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 Yakın çağımızın yükselen sektörü olan hizmet sektörü gelişmişlik 
göstergelerinde önemli bir bölüm oluşturmaktadır. Bu sektörün en önemli alt 
sektörlerinden biri olan turizm sektörü ve bu sektörün en önemli işletmeleri olan 
konaklama işletmeleri ise bu sektöre yön veren, en önemli katkıları sağlayan kritik 
işletmelerdir.  
 Günümüz işletmelerinin varoluş mücadelesinde hem önemli bir avantaj hem 
de göreceli olarak dezavantaj olarak karşılarına çıkan küresel rekabet gerekliliği tüm 
işletmelerde olduğu gibi turizm işletmelerini de  küresel rekabette varolabilmek için 
değişime uyuma zorlamaktadır. 
 Konaklama işletmeleri  antropiye uğramamak için modern çağın gereği olan 
yeniliklere ve değişime uyum sağlayarak küresel rekabet ortamında sürekli bir yarış 
içerisinde olmak durumundadırlar. Günümüz değişim gereklerinde en önemli 
dinamik olan bilgi ve bilgi teknolojileri turizm işletmelerinin performanslarını 
geliştirmeleri için önemli avantajlar sunmaktadır. Bu avantajları en etkili şekilde 
bünyelerine uygulayabilen işletmeler hem gelişebilmekte hem de acımasız rekabet 
ortamında ayakta kalabilmekte ve önemli fırsatlar yakalayabilmektedirler. 
 Bilgi ve bilgi teknolojilerinin işletmelere sunduğu fırsatlar ve bu fırsatların 
işletmelerin performanslarında sağladığı gelişmeler bu çalışmanın konusunu ortaya 
koymaktadır.  
 Bu çalışmanın konusunun belirlenmesinde ve çalışmanın yaratılmasında 
sürekli yardım ve tavsiyelerde bulunan, çalışma süresince görüş ve önerilerini 
benimle paylaşan danışmanım Sayın Prof.Dr. Hasan İBİCİOĞLU’na; doktora 
eğitimim esnasında yardımlarını esirgemeyen Sayın Prof.Dr. İbrahim GÜNGÖR’e ; 
Sayın Prof.Dr. Ömer EROĞLU’na ; Sayın Prof. Dr. Durmuş ACAR’a ; değerli 
dostum Dr. Umut AVCI ( Muğla Üniversitesi Ortaca M.Y.O.) ve Alper EKİNCİ’ye : 
Yüksek Lisans ve doktora çalışmaları boyunca beni sürekli destekleyen eşim Figen 
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İnsanoğlu varoluşundan günümüze değişim ve uyumun baş döndürücü 
vazgeçilmezliğinde sürekli bir ayakta kalabilme mücadelesi içerisinde olmuştur.  Baş 
döndürücü hızıyla 20 nci yüzyıl önce sanayi evrimi ardından bilgi teknolojileri evrimiyle 
değişim ve dönüşümün en yoğun yaşandığı yüzyıl olmuştur. Geriye dönüp bakıldığında 
insanoğlunun varoluşundan bugüne en köklü dönüşümler son yüzyıl içinde gerçekleşmiştir.   
İşletmeler de toplumlar gibi değişimin vazgeçilmez birer değişkeni olmuştur.  
Değişim gereği antropiyle mücadelenin en önemli gereği olmuştur. Yaşam pastasından pay 
alabilmek için rekabet eskisinden daha fazla bir öneme sahiptir. İşletmelerin rekabet 
edebilme gücü ise çağdaş yaşamın gereği olan çağdaş işletmecilik anlayışı ve doğal olarak da 
çağdaş teknolojilerle entegrasyonu gerekli kılmaktadır. 
Teknolojik evrimin göreceli olarak son aşamasında “bilgi” kavramı gelişimin ana 
temasını oluşturmaktadır.  Bilgi teknolojileri ise bu çerçevede günümüz gelişim anlayışının 
temelinde yatan en önemli bir gerekliliktir.   
Bu çalışmada hizmet sektörünü önemli bir parçası olan turizm endüstrisi alanında 
Akdeniz bölgesinde faaliyet gösteren beş yıldızlı otel ve I. Sınıf tatil köyü işletmelerinde 
bilgi teknolojileri kullanımı düzeyi incelenerek bilgi teknolojileri kullanımının bu 
işletmelerin örgütsel performansı üzerindeki etkileri çok yönlü olarak  incelenmiştir. 
Bu çerçevede uygulama  aşamasına varılıncaya kadar beş bölümde konunun teorik 
alt yapısı oluşturulmaya çalışılmıştır. Birinci bölüm giriş bölümüdür. İkinci bölümde bilgi 
teknolojileri süreç ve etkileşim bağlamında geniş bir perspektifle ele alınmıştır. Üçüncü 
bölümde bilgi teknolojilerinin örgütsel etkileri incelenmiştir. Dördüncü bölümde Örgütsel 
performans kavramı her açıdan ele alınarak performans kavramının derin yapısı konumuz 
bazında irdelenmiştir. Beşinci bölüm teorik kısmın son bölümü olup bu bölümde hizmet 
sektörü ve bu sektörün önemli bir boyutu olan turizm sektörü incelenmiş ve bu sektörlerde 
bilgi teknolojileri kullanımını etkileri ortaya konulmaya çalışılmıştır. 
Çalışmanın uygulama bölümünde çalışmanın evreni olan Akdeniz bölgesinde 
faaliyet gösteren beş yıldızlı otel ve I. sınıf tatil köylerinde örgütsel performans kriterleri ve 
bilgi teknolojiler kullanımı sorgulanarak bilgi teknolojiler kullanımının bu örgütlerin 
örgütsel performanslarına etkileri ortaya konularak genel bir değerlendirme ve yargıya 
ulaşılmaya çalışılmıştır. 
 







THE EFFECT OF USING INFORMATION TECHNOLOGIES  
ON THE ORGANIZATIONAL PERFORMANCE OF CORPORATIONS 




Süleyman Demirel University,  Departman of Business Administration, 
Ph.D,  249 pages, April, 2006 
 
Supervising Professor: Prof. Dr. Hasan İBİCİOĞLU 
 
Since the beginning of our time mankind has been in a constant struggle of existing 
with intolerable attraction of transformation and harmony. With the industrial revolution and 
the advancement of the information technologies, 20th century has seen the biggest evolution 
ever since Adam and Eve. 
As the societies, enterprises also took its share and became one of the key elements 
in advancement. To be able to get their cut from the cake that we call life, enterprises have 
entered a tough fight and with every passing day competition is escalating. To be able to 
keep up with the opposition enterprises have to match the contemporary requirements by 
integrating their structure with modern management understanding and up to date 
technologies. 
In the virtually final phase of technological evolution, ‘’Information’’ concept 
constitutes a critical part of advancement. Under these circumstances Information 
Technologies is a requirement in today’s understanding of development. 
In this paper, Information Technologies usage levels and the effect of information 
Technologies usage on organizational performance in tourism industry, which is an 
important piece in service sector, has been thoroughly examined. As a model, 5 stars hotels 
and 1st class resorts who operates in the Mediterranean coast has been researched. 
Theoretical foundation of the research, up until the practice of it, has been given in 5 
sections. First section is the entrance. Information Technologies have been inspected under 
the context of process and interaction on section two. In third section information 
technologies’ effects on the organizations are examined. Organizational performance 
concept has been studied from every angle and with in the boundaries of our subject, the idea 
of performance has been thoroughly examined on the fourth section. Fifth section, which is 
the last section of the theoretical study, includes the application of information technologies, 
with the consideration of its effects on both service and tourism sectors. 
On the practice part, organizational performance criterions and the usage of 
information technology at the 5 star hotels and 1st class resorts who operates in the model 
area Mediterranean coast have been questioned and by applying the information technology 
systems, evaluation and general understanding of its effects on the organizational 
performance has been reached. 
Keywords: Information, Information Technology, Performance, Organizational 
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1.1. Çalışmanın Konusu 
Dünya gelişiminin en önemli ivmesini kazandığı geçtiğimiz yüzyıl dönemsel 
olarak çok önemli değişimlerin yaşandığı bir yüzyıl olmuştur. Gelişim dinamizminin 
temelini oluşturan sanayi sektörü değişen ve gelişen süreçle birlikte yerini bilgiye 
bırakmıştır. 
 Bilgi kavramı bileşenleri ile birlikte yakın dönemde inanılmaz bir hızla 
gelişmiştir. Bilgiye bağlı teknolojiler ve bilgi ürünleri ile sunulan olanaklar yaşamın 
her alanını önemli şekilde değişime sürüklemiştir. 
 Çağın her döneminde değişim, gelişiminin temel gerekliliği iken bilgi ve bilgi 
teknolojileri katlanarak gelişen süreç inanılmaz bir hızla seyretmiş değişim gereği 
“uyulursa iyi olur” bir süreç olmaktan çıkıp bir zaruret haline gelmiştir.  
 Değişim gereği yaşamın her alanında olduğu gibi örgütsel alanda da önemli 
bir ihtiyaç haline gelmiştir. Son dönemde bilgi ve bilgi teknolojilerinin sunduğu 
olanaklar rekabet gücü oluşturmuş ve bu yoğun rekabet ortamında antropiye uğrama 
kaygısı işletmeler açısından değişimi gelişimin en önemli dinamiği haline getirmiştir. 
Günümüzde örgütler bilgi ve bilgi teknolojilerini bünyelerinde 
uyumlaştırabildikleri ölçüde rekabet edebilmekte ve başarılı olabilmektedir. Bilgi 
teknolojilerinin sundukları olanaklar işletmeler açısından göreli olarak hem önemli 
avantajlar hem de dezavantajlar sunmaktadır. Dünün bugünden eski olduğu 
günümüzde müşteri taleplerini karşılayabilmek, müşteri memnuniyetini sağlamak her 
zamankinden daha zor hale gelmiştir.  
Bilginin yayılımı ile paralel olarak gelişen refah, serbest ticaretin ve 
liberalizmin de etkisiyle dünyanın her alanında yayılmakta ve inanılmaz bir rekabet 
gücü oluşturmaktadır. Bu gelişmeler dünya düzleminin küçüldüğü günümüzde 
bilgiyi yaratabilen ve değişime uyum sağlayabilenler için pozitif bir rekabet avantajı 
oluşturmuşken uyum sağlayamayanlar için dezavantaj oluşturmuştur.  
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Yakın çağın yıldızı parlayan sektörü ise hizmetler sektörü olmuştur. Turizm 
sektörü ve konaklama işletmeleri bu sektörün önemli bir boyutu olarak ülkeler için 
önemli bir kaynak haline gelmiştir. Küresel bazda hizmet veren ve çevresel değişime 
en hızlı şekilde uyum sağlaması gereken bu sektör için bilgi ve bilgi teknolojilerine 
uyum önemli bir gereklilik olmuştur. 
Turizm sektörüne faaliyet gösteren konaklama işletmelerinin varoluşlarını 
sürdürebilmeleri yanında performanslarını sürekli geliştirerek rekabet edebilmeleri 
için değişime sürekli uyum sağlamaları gerekmektedir. 
Dünya literatüründe bilgi ve bilgi teknolojilerinin örgütle sunduğu olanaklar 
tartışmasız kabul edilirken bu olanakların örgütlerin performansı üzerindeki etkileri 
hala tartışılmaktadır. Bu tartışmalar dünya düzleminde ve ülkemiz literatüründe çok 
sınırlı sayıda yer almaktadır.  
Bu çerçevede böyle bir boşluğu ülkemiz açısından irdelemek önemli bir 
gereklilik olarak görülmüştür. Bu noktadan hareketle çalışmanın konusu bilgi 
teknolojileri ile örgütsel performans ilişkisini turizm sektörünün en önemli 
işletmeleri olan konaklama işletmeleri açısından araştırmak olarak belirlenmiştir. Bu 
araştırma konusu incelenirken öncelikle bilgi ve bilgi teknolojileri ortaya konulmuş, 
ardından bilgi teknolojilerinin örgütsel etkileri ve örgütsel performans irdelenmiştir. 
Son olarak ise bu bilgi teknolojileri örgütsel performans ilişkisi Akdeniz bölgesinde 
faaliyet gösteren beş yıldızlı otel işletmeleri I. sınıf tatil köylerinde test edilerek 
sonuçları ortaya konulmaya çalışmıştır.  
 
1.2. Çalışmanın Amacı 
 Bilgi olgusu her zaman varolmuş olmasına rağmen gelişen teknolojiler 
sayesinde yayılımında önemli gelişmeler yaşanmıştır. Örgütlerin gelişimleri 
öğrendikleri kıstaslar çerçevesinde oluşmaktadır.  
 Bilginin yayılımı ve bilgi teknolojilerinin sundukları olanaklar dünya 
düzlemini coğrafi bazda küçültmüştür. Bilgi artık ulaşılması zor bir değer olmaktan 
çıkmıştır. İnsanoğlunun gelişimle birlikte ortak refah talepleri bilginin yayılımı ile 
daha geniş bir yelpazeye yayılmıştır. Örgütler bu gelişmiş liberal anlayışın sunduğu 
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olanaklarla bir fırsat olanak değerlendirme olanağı bulmuşlardır. Bu rekabet ortamı 
önemli avantajlar sunduğu gibi pek çok işletme için ise sonun başlangıcı olmuştur.  
 Bilginin çağımızın  popüler konularından birisi olması sebebiyle konu üzerine 
pek çok çalışma yapılmıştır. Kavramsal olarak literatürde çok sayıda çalışma 
bulunmaktadır. Bilginin pozitif etkileri her alanda kabul edilmesine rağmen örgütsel 
performansa olan etkileri konusunda yapılan çalışmalar genellikle yüzeysel kalmıştır. 
Örgütsel performans ile ilgili yapılan çalışmalar incelendiğinde bu çalışmaların daha 
çok son 10 yıl içinde yapıldığı görülmektedir.  
 Bilgi teknolojileri ile örgütsel performans üzerine yapılan çalışmalar 
incelendiğinde bu çalışmaların yabancı literatürde az sayıda olduğu görülmektedir. 
Alan araştırmaları ise yabancı literatürde yeterli sayıda bulunmamaktadır. 
 Ülkemizde ise konu ile ilgili çalışmaların kavramsal düzeyde yeni yeni 
yapılmaya başladığı görülmektedir. Türkiye’de konaklama işletmelerinde bu 
kapsamda ayrıntılı bir çalışmaya yer verilmediği için bu isim ve içerikte bir çalışma 
yapılması amaçlanmıştır. Konu çok derin ve çok kapsamlı bir konu olduğundan 
incelenmesi zor bir konudur. Amacımız kavramsal olarak pozitif etkileri genel kabul 
görmüş bir konuyu pratik olarak işletmeler üzerinde test etmektedir. Bu araştırma 
yapılırken aşağıda belirtilen konuların araştırılması ve incelenmesine öncelik 
verilmiştir.  
• Bilgi ve bilgi teknolojilerinin günümüzdeki boyutunu ortaya koymak ve bilgi 
teknolojilerinin turizm sektöründeki etkinliğini araştırmak, 
• Örgütlerde bilgi teknolojileri gereksinimlerini ve kullanım durumunu 
incelemek,  
• Örgütlerde bilgi teknolojileri kullanımın örgüt performansına etkilerini 
incelemek, 
• Bilgi teknolojileri ve örgütsel performans ilişkisini Akdeniz bölgesindeki 




1.3. Çalışmanın Önemi 
 Literatür çalışması sonucunda konaklama işletmelerinde bilgi teknolojileri 
örgütsel performans ilişkisi ile ilgili olarak Türkiye’de yapılmış bir çalışmaya 
ulaşılamamıştır. Bu nedenle bu çalışma konunun somutlaştırılarak pratiğe dökülmesi 
açısından olduğu kadar bundan sonra yapılacak çalışmalara yön verilmesi açısından 
da önem arz etmektedir. 
 Konumuza benzer en yakın çalışma, bilgi teknolojileri ve örgütsel performans  
ilişkisini küçük imalat sanayisinde inceleyen CRAGG ve arkadaşlarının çalışmasında 
rastlanılmıştır440. Bu çalışma bu sektörde bilgi teknolojileri örgütsel performans 
ilişkisini uygulamalı olarak ele almakta ve önemli sonuçlara ulaşmaktadır.  
 Bu çalışma ile Akdeniz belgesinde önemli bir saha çalışması yapılarak, 
konunun boyutu hakkına yöneticilere önemli bir bakış açısı yaratılması 
hedeflenmektedir. Bu noktada çalışma yöneticilere teori ile pratik arasındaki  
farklılıkları göstermesi açısından önemli bir ışık sunacaktır.  
 
1.4. Çalışmanın Sınırlılıkları 
 Bilgi ve bilgi teknolojileri yakın dönemin en popüler ve gerekli kaynakları 
haline gelmiş olmasına rağmen bilgi ve bilgi teknolojilerinin yaşamın her alanına 
yayılmış olması ve çeşitliliği nedeniyle belli bir çatı altında toplama zorunluluğu 
bulunmaktadır. Nitekim örgütsel düzlemde açılan her kapının ardında farklı bir bilgi 
ve bilgi teknolojileri aracına rastlanılmakta ve her birey direkt ya da dolaylı olarak 
bilgi teknolojileri araçlarından istifade etmektedir.  
 Bilgi ve bilgi teknolojilerinin değişim hızının aşırı süratli olması, dünün 
bugünden eski hale gelmesine ve yeniliklerin takibinin zorlaşmasına neden 
olmaktadır. Bilgi teknolojilerindeki bu süratli değişim ve ürün yelpazesindeki 
çeşitlilik kullanıcıların algılaması ve araştırmanın somut bir şekilde ortaya 
konulmasını zorlaştırmaktadır. Bu çalışmanın yapıldığı dönemde dahi pek çok bilgi 
teknolojisi ürünü geliştirilmekte ve kullanıma girmektedir. 
                                                 
440  CRAGG Paul, KING Malcolm, Hussın Husnayaati, “IT Aligment And Firm Performance In Small 
Manufacturing Firms”, Strategic Information Systems, 2002, ss. 109-132. 
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 Bilgi teknolojilerinin çeşitli ürünlerinin olmasına rağmen bazı ürünlerin 
ülkemizde pek tanınmıyor ya da az kullanılıyor olması çalışmanın sınırlılıklarından 
biri olmuştur. Her ne kadar örgütler tüm yeni teknolojileri kullanma gayreti 
içerisinde olsalar da bazı örgütlerde bilgi teknolojilerini tanımayanlarda görülmüştür. 
Ankette bilgi teknolojileri açıklamalı olarak sunulmuş olmasına rağmen bazı 
yöneticilerin bilmediklerinin anlaşılmaması bağlamında doğru olmayan cevaplar 
verebildikleri görülmüştür. Bu ise çalışmanın bir diğer sınırlılığını oluşturmuştur.  
 Literatürde var olan çalışmaların büyük çoğunluğunun bireysel performans 
üzerine olması, örgütsel performans ile ilgili  çalışmaların çok sınırlı sayıda olması 
çalışmayı örgütsel performans literatür araştırması alanında sınırlamıştır. 
Örgütsel performans ile yapılan çalışmaların daha çok finansal kaynaklar 
üzerine yoğunlaşmış olması çalışmanın bir diğer sınırlılığını oluşturmuştur. 
Konaklama işletmelerinin sosyal ve açık işletmeler oluşu ve bilgi teknolojilerinin her 
alanda kullanılması performansın finansal olmayan boyutunun da ele alınması 
gerekliliğinin oluşturmaktadır. Özellikle hizmet sektörü gibi müşteri ile direkt karşı 
karşıya olan sektörde finanssal olmayan boyutu da incelemek çalışma açısından bir 
zorunluluk olmuştur. 
 Literatürde örgütsel performans kavramı incelenirken çok çeşitli 
tanımlamalara rastlanılmıştır. Özellikle örgütsel performansı ölçmede kullanılan 
kriterler çerçevesinde önemli sorunlarla karşılaşılmıştır. Bu kriterlerin genel geçer 
evrensel bir platformda toplanılmasını gereği çalışmayı sınırlandırmıştır. Bu 
çerçevede uzun uğraşlar sonucu genel geçer bir kriterler kıstası belirlenerek çalışma 
sürdürülmüş ve bu sayede bundan sonraki çalışmalar içinde bir yol oluşturulmuştur.  
 Araştırmayı destekleyen çalışmalarda farklı boyutların bulunması ana 
çerçevenin oluşturulmasında önemli sınırlılıklar oluşturmuş olsa da bu çalışmalardan 
sağlanan veriler temel yapıya zemin hazırlamıştır. Nitekim literatürde yer alan 
çalışmalarda kabul edilen kriterler çalışma açısından önemli bir sınırlılık 
oluşturmuştur. Performans boyutu kriterlerini farklı boyutlarda inceleyen bazı 
çalışma özetleri aşağıdaki şekilde örneklenebilir.  
• Arthur, ABD’de insan kaynakları yönetimi sisteminin performans üzerindeki 
etkisini incelemiştir. Arthur, araştırmasını çelik sektöründe faaliyet gösteren 
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30 işletme üzerinde yapmış ve performans göstergeleri olarak, “verimlilik, 
işgücü devir hızı ve kaliteyi” almıştır441. 
• Huselid, ABD’de yaptığı çalışmada, insan kaynaklarına yönelik 
uygulamaların örgütsel performans ile olan ilişkisini incelemiştir. Huselid, 
kar amacı güden ve gütmeyen sektörlerde faaliyet gösteren 968 işletme 
üzerinde yaptığı çalışmada performans göstergeleri olarak “verimlilik ve 
işgücü devir hızını” almış ve bu kriterler çerçevesinde örgütsel performansı 
ölçmeye çalışmıştır442. 
• Clantone vd., öğrenme eğilimi, firma yenilik kapasitesi ve firma performansı 
arasındaki ilişkiyi tespit etmeye yönelik çalışma yapmıştır. Bu çalışmada, 
örgütsel performans göstergeleri olarak, “yatırımın geri dönüşü, varlıkların 
geri dönüşü, satışların geri dönüşü ve karlılığı” incelenmiştir443. 
• Toplam kalite yönetimi uygulamalarının örgütsel performans üzerindeki 
etkisini araştıran Chong ve Rundus, Avustralya’da faaliyet gösteren 89 sanayi 
işletmesi üzerinde yaptıkları araştırmada, müşteri yönelimli TKY 
uygulamalarının örgütsel performans üzerinde pozitif etkisi olduğunu ortaya 
koymuştur444. 
• Kaynak, Amerika’daki 214 sanayi işletmesi üzerinde yaptığı çalışmada 
TKY’ye yönelik uygulamaların örgütsel performans üzerindeki etkisini 
incelemiştir. TKY’ye yönelik uygulamalar olarak liderlik, eğitim, çalışanların 
ilişkilerini; performans boyutları olarak ise, “kalite performansı, Pazar 
performansı, finansal performansı” ele almıştır. Sonuçta, eğitim 
                                                 
441  ARTHUR, B.J., Effects Of Human Resource Systems On Manufacturing Performance And 
Turnover, The Academy of Management Journal, Vol:3, No:37, 1994, s.670-687, 
442  HUSELID M. A., The Impact Of Human Resource Management Practices On Turnover, 
Productivity And Corporate Financial Performance, Academy of Management Journal, Vol:3, 
No:38, 1995, s.635-672. 
443  CLANTONE R. J. , ÇAVUSGİL S. T.; ZHAD Y., “Learning Orientation, Firm Innovation 
Capacity, And Firm Performance”, Industrial Marketing Management, Vol:31, 2002, s.515-
524. 
444  CHONGA K.V. ve RUNDUS M.J., “Total Quality Management, Market Competition And 
Organizational Performance”, The British Accounting Review, Vol:36, 2004, s.155. 
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faaliyetlerinin, liderlik uygulamalarının, çalışanların ilişkilerinin performans 
üzerinde pozitif etkili olduğu ortaya çıkmıştır445. 
Araştırmada karşılaşılan bir diğer zorluk ise çalışma evresinin geniş olması ve 
işletmelerin anketleri cevaplamada gösterdikleri isteksizliklerdir. Gerek mail, gerek 
faks gerekse yüz yüze yapılan anketlerde personelin cevap vermedeki isteksizliği 
önemli bir sınırlılık oluşturmuştur. Bu isteksizlik telefon ve yüz yüze yapılan 
görüşmeler ve aracılarla çözülmeye çalışılarak sonuca gidilebilmiştir.  
Çalışmada bir diğer sınırlılık ise gerek yönetici gerekse bilgi işlem 
sorumlularının kullandıkları ve kullanacakları bilgi teknolojileri ürünleri hakkındaki 
bilgi yetersizlikleri olmuştur. Yöneticilerin kullanıyor olmalarına rağmen bilgi sahibi 
olmadıkları araç ve imkanlar anketin cevaplandırılmasında güçlükler yaşanmasına 
neden olmuştur. 
 
1.5. Çalışmanın İçeriği 
 Bilgi teknolojileri kullanımının işletmenin örgütsel performansına etkisini 
hizmet sektöründe inceleyen bu çalışma kapsam olarak Akdeniz bölgesinde faaliyet 
gösteren beş yıldızlı otel ve I. Sınıf tatil köylerini içermektedir. Çalışma bu 
kapsamda giriş dahil olmak üzere yedi bölümden oluşmaktadır.  
 Çalışmanın ilk bölümü giriş bölümüdür. Bu bölümde çalışmanın konusu, 
amacı, önemi, sınırlılıkları  ve içeriği özetlenmiştir.   
 Çalışmanın ikinci bölümü “Bilgi teknolojileri: Süreç ve Etkileşimi” başlıklı 
bölüm olup üç alt başlıktan oluşmaktadır. Bu bölümün ilk kısmında bilgi tanım ve 
kapsam olarak incelenmiştir. İkinci kısımda bilgi ve bilgi teknolojilerinin doğası ve 
özellikleri geniş bir açı ile incelenmiştir. Özellikler bölümünde bilgi teknolojileri 
ayrıntılı olarak ele alınmış, bilgi teknolojileri evresinde var olan sistemler geniş bir 
çerçeve ile sunulmuştur. Üçüncü kısımda bilgi teknolojilerinin tarihsel süreci konu 
bütünlüğü dağıtılmadan incelenmiş ve günümüze kadar olan tarihsel sürece ışık 
tutulmuştur.  
                                                 
445  KAYNAK H., “The Relationship Between Total Quality Management Practices And Their Effects 
On Firm Performance”, Journal of Operations Management, Vol:34, No:2, 2003, s.1-24. 
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 Çalışmanın üçüncü bölümünde bilgi teknolojilerinin örgütsel etkileri konusu 
ele alınmıştır. Bu bölüm iki kısımdan oluşmaktadır. Birinci kısmın ilk bölümünde 
bilgi teknolojilerinin etkileri dünya ve Türkiye düzleminde irdelenmiş, ikinci 
bölümde ise örgütleri değişime yönelten nedenler incelenmiştir. Üçüncü bölümün 
ikinci kısmında bilgi teknolojilerinin örgütsel etkileri geniş bir perspektifle ele 
alınmıştır. 
 Dördüncü bölümde örgütsel performans ve bilgi teknolojileri iki ana kısımla 
ortaya konulmaya çalışılmıştır. Birinci kısımda performans kavramı tanımı kapsamı 
ve özellikleri itibariyle incelenmiştir. İkinci kısımda ise örgütsel performans ortaya 
konulmuştur. Bu kısımda örgütsel performans kriterleri belirlenmiş ve irdelenmiştir.  
Beşinci bölüm hizmet sektörü, turizm ve bilgi teknolojileri başlığı altında 
çalışma alanı konusunda temel bilgileri incelemiştir. Bu bölüm iki kısımdan 
oluşmakta olup birinci kısımda hizmet sektörünün gelişen yüzü incelenmiştir. İkinci 
kısımda ise turizm sektörü değişen ve gelişen yüzü ile geniş bir açı ile irdelenmiştir. 
Bu kısımda öncelikle turizm sektörünün dünyadaki ve Türkiye’de ki yeri ve önemi 
ortaya konulmuş ardından turizm sektörü ve bilgi teknolojileri incelenmiştir. 
Araştırmanın iki, üç, dört ve beşinci bölümleri bilgi teknolojileri ve örgütsel 
performans ve aralarındaki ilişkisinin unsurlarını teorik olarak ortaya koyan 
bölümlerden oluşmuştur. Altıncı bölüm ise teorik olarak anlatılan çalışmanın 
uygulama bölümünü oluşturmaktadır. Bu bölümde alan araştırması ayrıntılı olarak 
sunulmuştur. Bu bölüm yedi kısımdan oluşmaktadır. İlk kısımda araştırmanın amacı 
ve temel dayanağı ortaya konulmuş, ikinci kısımda ise araştırma evreni ve örneklem 
konusunda bilgi verilmiştir. Üç dört ve beşinci kısımlarda ise araştırma verilerinin 
toplanması anket formu ve ölçek, geçerlilik ve güvenilirlik konusundaki konular 
ortaya konulmuştur. Altıncı bölümde çalışmayı oluşturan model ve hipotezler 
belirlenmiştir. Yedinci ve son bölümde ise araştırma verileri analiz edilerek çalışma 
sonlandırılmıştır.  
Araştırmanın son bölümü olan yedinci bölümde ise çalışma sonucunda 
belirlenen sonuç ve öneriler ortaya konulmuştur.  
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İKİNCİ  BÖLÜM 
 
BİLGİ TEKNOLOJİLERİ: SÜREÇ VE ETKİLEŞİMİ 
 
İnsanoğlunun varoluşundan günümüze değişen ve gelişen dünyamız, 21ncı 
yüzyılın başlangıcına gelindiğinde evriminde hiç yaşamadığı bir ivmelenme ile baş 
döndürücü değişim ve gelişim çizgisi yakalamıştır.  
İkinci dünya savaşı sonrası oluşan konjonktür, refaha giden yolda toplumsal 
yaşamla etkileşim içerisinde dünya düzleminin daha küçük ve daha hassas bir yapıya 
kavuşmasına neden olmuştur. Sanayi devrimi sonrası bir seri teknolojik yeniliğin 
üretimde kullanılması ile birlikte başlayan arayış iletişim ağının süratle gelişmesiyle 
yaşam süratini arttırmış ve coğrafi sınırları yavaş yavaş ortadan kalkmasına neden 
olmuştur. Bu oluşumların körüklediği değişimler başta toplumsal yaşam olmak üzere 
yaşamın her alanında yapısal dönüşümler yapılması gereğini doğurmuştur. 
Toplumsal yaşamın en önemli parçalarından biri olan örgütler yaşanan bu 
dönüşümlerin hep odağında olmuşlardır.  Özellikle yeni teknolojilerin kullanımıyla 
gerçekleşen üretim yapısındaki değişimler insan yaşamındaki dönüşümün temel 
dinamiği olmuştur.  Nitekim geleneksel toplum yapısından sanayi toplumuna 
dönüşümün çok uzun yıllar sürmesine ve sanayi toplumunun 100 yılı aşkın bir sürede 
kurumsallaşıp oluşmasına rağmen bilgi toplumu çok kısa bir sürede köklü 
değişiklikler getirmiştir446. 
Örgütler bilgi toplumu etkileşiminden en çok etkilenen unsurlardan bir tanesi 
olmuştur. Yenilik ve rekabetin çok yoğun yaşandığı günümüz işletmelerinde 
varoluşlu sürdürebilmek ve gelişebilmek ancak çağın gereklerine ayak uydurmakla 
mümkündür.  
İşte kısaca değinilen bu çeyrek asırlık değişimin merkezinde bulunduğunu 
varsaydığımız    “bilgi”   kavramı   yakın   geçmişimizin   ve   geleceğimizin   temel  
                                                 
446 ERKAN Hüsnü, Bilgi Toplumu Ve Ekonomik Gelişme, Türkiye İş Bankası Kültür Yayınları, 
Ankara, 1993, s.8. 
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karakteristiği olup gerek toplumsal yaşam gerekse örgütsel yaşamın da iyi 
anlaşılması, değerlendirilmesi ve kullanılması gereken bir  kavramdır. Çalışmanın bu 
bölümünde “bilgi” kavramı ana tanım ve kapsam olarak geniş bir perspektifle 
irdelenecek, doğası, özellikleri, süreç ve etkileşimleri örgütsel yaşam çerçevesinde 
değerlendirilerek bilgi teknolojilerinin önemi ortaya konulacaktır. 
 
2.1. Tanım ve Kapsam 
Çağımızın en önemli gelişim dinamiklerinden olan “Bilgi Teknolojileri”ni 
kavrayabilmek öncelikle “bilgi” kavramını anlamak ve teknolojik yapı içerisindeki 
önemini kavramakla mümkündür.  
 
2.1.1. Tanımı 
Kavramsal olarak “bilgi” evrensel bir boyut taşıması nedeniyle çeşitli 
şekillerde algılanmaktadır. Yüklenmek istenen amaca uygun olarak üç şekilde ifade 
edilmekte olan kavram aslında her şekilde farklı bir mana kazanmaktadır. Bu üç 
kullanım şekli ise veri (data), bilgi (information), ve üstbilgi (knowledge)’dir447. İlk 
iki kavram sık sık karıştırılmakta, çoğu zaman bir birleri yerine kullanılmaktadır. 
Üçüncü kavram ise bilgi teknolojileri literatüründe ilk iki kavrama benzer manalar 
yüklenmesine rağmen bu üç kavramda birbirinden farklı manaları taşımaktadır. Bu 
kavram “bilgi” manası yüklenilmek istenilen sürecin belirli aşamalarına verilen 
isimler olarak değerlendirilebilir. 
Bu çerçevede veri (data) olarak ifade edilen kavram bilgi işlem sürecinde 
hazır, işlenmemiş ham gerçek ve izlenimler olarak tanımlanabilir.448 Bir diğer tanıma 
göre veri; “olgu kavram ya da komutları, iletişim, işlem ve yorum için elverişli  
 
                                                 
447  BENSGHIR Türksel Kaya, Bilgi Teknolojileri Ve Örgütsel Değişim , Türkiye ve Orta 
Doğu Amme İdaresi Enstitüsü Yayını, 1nci Baskı, Ankara, 1996, s.l4. 
448  DONOUGH A.M., Information Economics And Management Systems, McGraw Hill, 
New York, 1963, s.171’den aktaran BENSGHIR, A.g.e., s.14. 
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biçimsel ve uzlaşımsal bir gösterimidir”449. İbicioğlu ve Doğan’a göre ise veri,  
“bireysel veya örgütsel amaçlar doğrultusunda toplanmakta, ancak işlenmemiş veya 
yapılandırılmamış olarak kaydedilmekte ve depolanmakta olan birbirleriyle 
ilişkilendirilmemiş olay ve olgulara ilişkin gerçekler bütünüdür450”. 
Bilgi kavramı ise Latince “informasyon” kökünden gelmekte olup biçim 
verme eylemi, biçimlendirme ve haber verme eylemi451, “karar alma sürecine destek 
sunacak şekilde anlamlı bir biçime getirilmek üzere, analiz edilerek işlenmesiyle 
ulaşılan sonuçlar”452, “düşünme, yargılama, akıl yürütme, okuma araştırma, gözlem 
ve denge sonucunda elde edilen düşünsel ürün”453 ya da “öğrenilen şey”454 olarak 
tanımlanmaktadır. Yine çeşitli kaynaklara göre bilgi “Bilgi işlemde kullanılan 
uzlaşımsal kurallardan yararlanarak cismin veriye yönelttiği anlam” “alınıp 
satılabilen bir kaynak”, “belirli bir formda işlenmiş, anlamlı, yönetsel kararlar için 
gerekli olduğu varsayılan ya da gerçek olan veri” olarak da 
değerlendirilebilmektedir. 
Yusuf Has Hacip bilgiyi Kutadgu Bilig’de “değeri yok olmayan bir senet” 
olarak tanımlarken455, J.J.Rousseou ise bilgiyi gerek bireysel, gerek toplumsal 
gelişmenin bilgi ile gerçekleşeceğini vurgulamıştır456.  
Üstbilgi (knowledge) terimi de spesifik bir amaca yönelik olarak bilgilerin 
çeşitli analiz, sınıflama ve gruplama işlemlerinden geçirilerek, ileri zaman diliminde 
potansiyel olarak kullanıma hazır hale getirilmiş bilgiler olup bu bilgilerin gelecekte 
kullanılma potansiyeli olduğu varsayılmaktadır457.  
                                                 
449  KÖKSAL Aydın, Bilişimsel Terimleri Sözlüğü, Türk Dil Kurumu Yayınları, No:476, Ankara, 
1981, s.84. 
450   İBİCİOĞLU Hasan, DOĞAN Hulusi, İşletmelerde Örtülü Bilgi Ve Önemi, Ekin Kitabevi, 
Bursa, 2006, ss.1-2. 
451  ÖĞÜT Adem, Bilgi Çağında Yönetim, Nobel Yayım Dağıtım, Ankara, 2001, s.9. 
452  BENSGHIR, A.g.e., s.14. 
453  Milliyet, Büyük Larouse Sözlük Ve Ansiklopedisi, İnterpress Yayınları, Cilt IV, İstanbul, 1992, 
s.1637. 
454  FINDIKÇI İlhami, Bilgi Toplumunda Yöneticilerde Kendini Geliştirme, Kültür Koleji Eğitim 
Vakfı ,Yayınları, İstanbul, 1956, s.38. 
455  BEDÜK Aykut, “Bilgi Çağı, Öğütlerde Bilginin Önemi Ve Bilgi Teknolojilerinin Örgütlere 
Sundukları Değişim Ve Olanaklar”, I.Ulusal Bilgi, Ekonomi Ve Yönetim Kongresi Bildiriler 
Kitabı, Hereke, Kocaeli, 2002, s.696.  
456  FINDIKÇI, A.g.e., s.21. 
457  KÖKSAL, A.g.e., ss.87-88. 
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Spesifik konulara ilişkin olgu ve kuralların ortaya çıkarılması458 ya da kısa bir 
tanımlama ile “öğretici bilgi” olarak tanımlanmaktadır459.  
Bu üç kavramı karşılaştırmalı olarak anlatmak gerekir ise örneğin; %52 bir 
veridir. Almanya’da işletmelerin %52’sinin yüksek verimlilik arz ettiği bir bilgidir. 
Eğer yetkili bir kurum bu işletmelerin %25’i için özendirici tedbirler öngörmekte ise 
bu artık kullanabilecek ve özel hale gelmiş bir üstbilgidir460.  
Sanayi devrimi sonrasında yaşanan köklü değişimler sonrasında haberleşme 
ağının gelişimi ve teknolojik yenilikler sayesinde bölgesel veya ulusal kavramlarının 
yerini “küresel” kavramı almış, uzun mesafeler engel olmaktan çıkmıştır461. Bilginin 
bir kaynak olarak ön plana çıkması ve bu kaynağa dayalı yeni teknolojilerin gelişimi 
sonucunda ulaşılan aşama bilgi çağı ve bilgi toplumu olarak tanımlanmaktadır. 
İnsanlık tarihi uygarlık seviyelerine bağlı olarak bölümlendirilebilir. Çağları 
tanımlayan kavramlar o dönemlere ait toplumsal ve ekonomik yapılar çevresel ve 
kültürel öğeler tarafından biçimlendirilebilmektedir462. Bilgi çağını biçimlendiren 
çevresel ve kültürel öğelerin başında; süratle gelişen teknolojiler (çoğunlukla bilgi ve 
iletişim teknolojileri), küresel rekabet ve ulusal geleneklerin ötesinde bir etkileşime 
sahip olan kültür gelmektedir463. 
Bu çerçevede incelendiğinde bilgi teknolojileri verilerin kayıt edilmesi, 
saklanması, belirli bir işlem sürecinde geçirmek suretiyle bilgiler üretilmesi, üretilen 
bu bilgilere erişilmesi, saklanması ve nakledilmesi gibi işlemlerin etkili ve verimli 
yapılamasına olanak sağlayan teknolojileri tanımlamada kullanılan  bir terimdir464.  
 
                                                 
458  O’BRIEN James A., Management Information Systems: A Manageerial End User 
Perspective, II.Edition, Irwin Inc., Illinois, 1993, s.20. 
459  DEMİRCAN Levent M., MOLTAY Arda C., Bilgiyi Yönetmek, Beta Basım Yayım, İstanbul, 
1997, s.20. 
460  ÖĞÜT, A.g.e., s.9. 
461 YOZGAT Uğur, İşletmelerde Haberleşme Teknikleri, T.C. Marmara Üniversitesi İşletme 
Bilimleri Araştırma Ve Uygulama Merkezi Yayın No:21, İstanbul , 1994, ss.1-2. 
462  QUIGLEY Caroll, The Evolution Of Civilizations, The McMilan Company, New York, 1961, 
s.23. 
463  BEDÜK, A.g.m., s.696. 
464  BEHAN Kate, HOLMES. Diana, Understanding Information Technology, Printice Hall, 2nd ed. 
NY, 1990, s.1’den aktaran BENSGHIR, A.g.e., s.39. 
 13
Başka bir tanımla ise bilgi teknolojileri; “bilgisayar ve iletişim teknolojilerini, 
verilen aktif ve faydalı bilgilere dönüştürme yöntemlerini kapsayan bağlantılı ve 
etkileşimli teknolojilerdir”465. Çalışmanın doğası gereği bu kavram kapsam açısından 
teferruatlı olarak ileride inceleneceğinden şimdilik ayrıntıya girilmeyecektir.  
Bireyleri, örgütleri ve toplumları derinden etkileyen ve biçimlendiren ve  
yönlendiren bilgi ve bilgi teknolojilerinde ulaşılan aşama sebebiyle ifade edilmeye 
çalışılan yeni toplumsal, ekonomik, siyasal, ve teknolojik yapılanmayı tanımlamak 
maksadıyla; bilgi toplumu (information society466), küresel bilgi toplumu (global 
information society467), kapitalizm sonrası toplum (post-capitalist society468), sanayi 
ötesi toplum (post-industrial society469), üçüncü dalga toplumu (third wave 
society470), dijital dünya (digital world471), gibi kavramlar ileri sürülmekte olup bilgi 
kaynaklı bir süreci ifade eden ve süre giden bu döneme ise “bilgi çağı” 
denilmektedir. 
“Bilgi teknolojileri” olarak ifade edilen kavram ise doğası gereği çok geniş 
bir kapsama sahip olduğundan tanımlamakta güçlük çekilmektedir. Bilgi odaklı bir 
kavram olan bilişim teknolojileri, bilgisayar ve iletişim teknolojilerinde yaşanan 
aşamalara verilen genel bir ad olmakla birlikte472 net bir tanımlama yapılamak 
istenirse “Verilerin kayıt edilmesi, saklanması, belirli bir işlem sürecinden geçirmek 
suretiyle bilgiler üretilmesi, üretilen bu bilgilere erişilmesi, saklanması ve 
nakledilmesi gibi işlemlerin etkili ve verimli yapılmasına olanak tanıyan 
teknolojiler”473 olarak tanımlanabilir. Başka bir tanımla BT: “Bir bilginin 
                                                 
465  HESKETT James L., SASSER W. Earl, HART W.L., Service Breakthroughs - Changing The 
Rules Of The Game,  The Free Press, New York, 1990, s.181. 
466  KLAPP D.E., “Meaning Lag İn The Information Society”, Journal Of Communication, Vol:32, 
1982 Ve MASUDA Y., Managing İn The Information Society, Bassil Blackwell, Inc. 1999’dan 
aktaran ÖĞÜT, A.g.e., s.24. 
467  O’BRIEN James A., Management Information Systems: A Managerial End User 
Perspectives, II.Edition, Irwin Inc. Illinois, 1993, s.9’dan aktaran ÖĞÜT, A.g.e,.s.24. 
468  DRUCKER  Peter F., Kapitalist Ötesi Toplum, (Çeviren: B.ÇORAKÇI), İstanbul, 1993’den 
aktaran ÖĞÜT, A.g.e., s.24. 
469  BELL Daniel, The Coming Of  Postal Industrial Societies, Basic Books Publications Inc, New 
York, 1973’den aktaran ÖĞÜT, A.g.e., s.24. 
470  TOFFLER, A.g.e., s.17. 
471  ÖĞÜT, A.g.e., s.17. 
472  BENSGHIR, A.g.e., s.28. 
473  BEHAN ve HOLMES., A.g.e., s.39. 
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toplanmasını işlenmesini, işlenmesini, saklanmasını ve gerektiğinde herhangi bir 
yere iletilmesini ya da herhangi bir yerden bu bilgilere erişilmesini otomatik olarak 
sağlayan teknolojiler bütünüdür474. Bu teknolojiler sesli, resimli, metinli ve sayısal 
verilerin elde edilmesi, işlenmesi, muhafazası ve yayımını sağlayan bilgisayar ve 
iletişim teknolojilerini içerir ve bu çerçevede en başta bilgisayar olmak üzere faks, 
mikrografik, telekomünikasyon, doküman doldurma, hazırlama ve basım aletleri ve 
buna benzer hayatımızı kolaylaştıran pek çok araç bilgi teknolojileri içinde yer alan 
donanımlar olarak sayılabilmektedir475.  
 
2.1.2. Kapsamı 
Çağımız bilgi odaklı bir gelişim çizgisinde iletişim teknolojileri ile paralel 
olarak baş döndürücü bir hızla önemli değişim ve dönüşümler yaşamaktadır. 
Bilgi tarih boyunca her zaman var olmuştur. Ancak üretilen bilginin 
paylaşımı ve kullanımında yaşanan gelişmeler ancak iletişim teknolojilerinde ve 
buna bağlı olarak bilgi teknolojilerinde yaşanan yeniliklerle değişik bir boyut 
almıştır. Bilgi toplumunda bilgi üreten birey toplumun temel direği ve değişimin 
temel birimi haline gelmektedir476. İletişim teknolojileri sayesinde önemsizleşen 
coğrafi sınırlar dünya işletmeciliğinin hudutlarını evrensel boyutta genişletmiştir. 
Stratejik yönetim ile bilgi teknolojisi etkileşiminin örgütsel yaşam içindeki önemini 
irdelemek performans ve başarı boyutunda bizlere önemli bir ışık tutacaktır 477 . 
Günümüzde rekabet gücü varoluşunun en önemli unsurlarından biri olmuştur. 
Bu rekabet yoğun ortamda yakalanmaya çalışılan rekabet üstünlüğü başarılı olmak 
ve geleceği garantiye alma çabasının temelini teşkil etmektedir478. 
                                                 
474  UZAY Nisfet, “Bilgi Teknolojilerindeki Gelişme Ve Verimlilik Artısı”, İstanbul Üniversitesi 
Siyasal Bilimler Fakültesi Dergisi, No:25, İstanbul, Ekim 2001, s.16. 
475  BENSGHIR, A.g.e., s.39. 
476  NAISBITT John ve ABURDENE Patricia, Megatrends 2000, (Çev. Erdal Güven), Form 
Yayınları, No:7, İstanbul, 1990, s.269. 
477  HAAG  Stephen, CUMMINGS  Maeve, DAWKINS  James, Management Information Systems 
For Information Age, McGraw-Hill, New York, 1998, s.11. 
478  TEKİN Mahmut, GULEŞ Hasan K., BURGESS Tom, Değişen Dünyada Teknoloji Yönetimi, 
Damla Ofset, Konya, 2000, s.152. 
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Rekabet üstünlüğü yakalama çabasında önemli yere sahip olan bilgi 
teknolojileri örgütleri yeni bir yapılanmaya götürmekte, sınırları esnekleştirmekte 
işletme fonksiyonlarının kullanımını farklılaştırarak geleneksel örgüt anlayışından 
farklı boyutlara geçişe zorlamaktadır479. 
BT’nin kapsamını; bilgisayarlar, mikroelektronik ve tümleşik devreler, 
iletişim teknolojisi, multimedya ve biyoteknolojiler olarak ifade edebiliriz.480 Burada 
anlaşıldığı gibi BT’leri bilgisayarla ilgili tüm hardware ve software’leri kapsamakla 
birlikte, haberleşme, multimedya ve biyoteknoloji araçlarını da kapsamaktadır481. 
Bu çalışmanın temelinde bulunan bilgi teknolojileri kapsam olarak sınırları 
net bir şekilde çizilemeyen bir olgudur. Biz bu boyutu örgütlerde bilgi teknolojileri 
kaynaklı değişim ve dönüşüm çerçevesinde inceleyeceğiz. Bilgi teknolojilerinin 
örgütlerde yarattığı etkileri irdelemede pek çok kriter kullanılmaktadır. Bu 
yaklaşımlardan bir tanesi bu etkileri verimlilik, etkinlik ve dönüşüm482 olarak 
kategorilendirirken biz bu çalışmada performans kriterlerini yapılan çalışmalar ve 
mevcut literatür çerçevesinde irdeleyerek altı ana kriter şeklinde kategorilendirerek 
incelenecektir.  
 
2.2. Doğası ve Özellikleri 
Bilgi çağı değişim ve dinamizmi barındırır. İnsan bu değişim ve dinamizmi 
hem sağlayan hem de bu süreçten en çok etkilenen varlıktır. İnsan faktörünün 
etkileşimde bulunduğu bu süreçte elbette ki tek varlık olmayıp insanoğlunun içinde 
bulunduğu her oluşum bu süreçte etkileşime uğramaktadır. Örgütler bu süreçte en 
çok etkilenen oluşumlardan bir tanesidir. 
 
 
                                                 
479  ZWASS Vladimir, Foundation Of Information Systems, McGraw-Hill, New York, 1998, s.14. 
480  KALELİ Nilay ve ŞEN Ahmet, “Bilgi Toplumunda Yönetim Ve Organizasyon”, I.Ulusal Bilgi, 
Ekonomi ve Yönetim Kongresi, Hereke-İzmir, 10-11 Mayıs, 10-11 Mayıs 2002, s.743. 
481  EGE İlhan, SEZER Sevgi, “Bilgi Teknolojileri Kullanımı İle Akademik Verimlilik İlişkisi: 
Erciyes Üniversitesi Örneği”, II. Ulusal Bilgi,Ekonomi Ve Yönetim Kongresi,  Derbent- İzmir, 
Mayıs,2003, ss.323-323. 
482  SCHULTHEIS Robert, SUMMER Mary, Management Information Systems: The Manager’s 
View, McGraw-Hill, New York, 1998, ss.87-97. 
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Bu bölümde bilgi, bilgi toplumu ve nihayet bilgi teknolojileri evriminde bilgi 
teknolojileri irdelenerek bu dinamik evrimin örgütsel bağlamda doğası ve özellikleri 
ortaya konulacaktır. 
 
2.2.1. Doğası  
Bilgi doğası gereği insanoğlunun varoluşundan günümüze hep varolmuş bir 
değerdir. Bilgiyi son çeyrek asırda çağın gelişiminde öncü haline getiren ise 
günümüzde bu değere verilen önem ve bilgi teknolojilerinde yaşanan gelişmeler 
olmuştur. 
İnsanın bilgiye olan ihtiyacı insanlık tarihi kadar eski olup günümüz bilgi 
çağında bilgiye verilen önem gün ve gün artmaktadır483. İnsanoğlu teknolojik evrimle 
birlikte ilkel toplumdan tarım toplumuna, tarım toplumundan sanayi toplumuna 
sonraki aşamada ise bilgi toplumuna geçiş yaşamıştır. Bilgi çağı servet oluşturmada 
bilginin öne geçtiği dönemi tanımlamak için kullanılan bir ifadedir484.  
Bilginin gelişim yönünde kullanımını sağlayan bilgi teknolojilerinin doğasını 
belirleyen temel karakteristikler, değişim ve dinamizm olarak belirlenebilir. Nitekim 
bilgi çağını diğer dönemlerden ayıran en önemli fark değişimin sürati olmuştur485. 
İletişim teknolojisinde yaşanan gelişmelere paralel olarak bilginin dünya 
düzlemindeki etkileşimi inanılmaz hızlara ulaşmıştır. Bu süreç BT’nin tarihsel süreci 
bölümünde ayrıntılı olarak irdelenecektir. Bir diğer karakteristik olan dinamizm ise 
aslında BT kullanımının hem amacı hem sonucu olarak algılanabilir bir olgudur. 
Genel anlamda örgütleri iş mükemmelliğine ulaştıracak dinamik yönetim sistemini 
kurmak ve geliştirmek işletmeler açısından genel bir hedef niteline 
büründürdüğünden486 BT kullanımı örgütlerin hedefe ulaşmasına vazgeçilemez bir 
gereklilik haline dönüşmüştür.  
                                                 
483  TEKİN , GÜLEŞ ve BURGESS, A.g.e., s.65. 
484  TEKİN  Mahmut, ÇİÇEK Ercan, “Bilgi Çağında Bilgi Toplumu Ve Bilgi Ekonomisi”, 1nci Ulusal 
Bilgi, Ekonomi Ve Yönetim Kongresi Kitabı, Hereke-Kocaeli, 2002, s.235. 
485  SOLOMON E., “The Dynamics Of Corparate Change: Management’s Evaluation Of Stockholder 
Characteristics”, Human Systems Management, 20(3), 2001, s.1. 
486  METZ  E.J., “Managing Change: Implementing Productivity And Quality Improvements”, 
National Productivity Review, 1984 , s.176. 
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2.2.2. Özellikleri 
Bilgi teknolojilerini en iyi şekilde anlamak onu oluşturan çerçeveyi en iyi 
şekilde irdelemekle mümkündür. Bu çerçevede bilgi, bilgi teknolojileri, bilgi 
toplumu ve bilgi çağı özellikleri bulunmaktadır. Bu bölümde sırasıyla Bilgi, bilgi 
toplumu, bilgi çağı ve BT’nin özellikleri dünya düzleminde ele alınarak geniş bir 
perspektifle konunun algılanması sağlanacaktır. 
   
2.2.2.1. Bilgi ve Özellikleri 
Bilgi kavramını tanımlarken üç farklı yaklaşım ortaya konulmuştur.  Biz bu 
çalışmada bilginin “information” adıyla tanımlanan halini irdelemekteyiz. Bu 
çerçevede bilgi işlenmiş biçimdeki veriler olarak ifade edilmektedir487. Diğer bir 
tanımda ise bilgi “karar birimleri arasında iletişime konu olabilen indirgenmiş ve 
dönüştürülmüş bilgi olarak ifade edilmektedir488. “information” tanımıyla 
özdeşleştirdiğimiz “bilgi”nin belirgin ayırt edici özelliğinin aktarılabilirliği olarak 
irdelenmektedir489. Kapsam olarak ise bilgi; bir ifadeye göre “sayısallaştırılabilen ve 
parçalar halinde kodlanabilen her şey” olarak tanımlamaktır490.  





                                                 
487  YÜREKLİ Sıtkı, “ “Yeni” Ekonominin “Yeni” Ticaret Biçimi Ve Bileşenleri: Elektronik Ticaret 
Enformasyon Malları ve E-Para”, www.btc.com.tr.,(16.02.2004) 
488  DASGUPTA  P.,  DAVID  P. A., “Toward A New Economics Of Science”, Research Policy, 
1994, s.493. 
489  YÜREKLİ, A.g.m.”, www.btc.com.tr.,(16.02.2004) 
490  SHPHIRO C, ve VARIAN H.R., Information Rules: A Strategic Guide To The Network 
Economy, Harward Business School Pres, Boston: Massachusettes, 1999, s.3. 
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Şekil 2.1. Veri, Bilgi, Üstbilgi 
KAYNAK: BENGSHIR, A.g.e., s.15’den uyarlanmıştır. 
 
 
Adem ÖĞÜT bilginin özelliklerini üç ayrı boyutta incelemiştir. Bu bakış 
Çizelge 2.1 ile özetlenmiştir. Bengshir’e göre ise bilgi karar vericinin ihtiyaçlarını 
karşıladığı sürece bir anlam taşımaktadır491 ve bilginin değerini belirleyen temel 
nitelikler ise şunlardır492: 
• Doğruluk 
• Noksansızlık 
• Zamanlılık  
• Uygunluk 
• Yerindelik  
• Ucuzluk 
  Bilgi kavramıyla özdeş olarak kullanılan ancak farklı bir anlamı olan kavram 
ise “Bilişim”dir. Aydın KÖKSAL tarafından Türkçe’ye kazandırılan bu kavram; 
bilginin insanlar arası paylaşımını, yeni bilginin toplum içi ve topluluklar arası 
yaygınlaştırılması gayretini tanımlaması ile bilginin sosyal uzantısını vurgulayan bir 
kavramdır.493 Yaşamın her boyutunda son derece  önemli bir role sahip olan bilgiyi 
düzeysel olarak şekil 2.2’ deki şekilde   ifade edebiliriz. 
                                                 
491  BENGSHIR, A.g.e., s.15. 
492  LONG  Larry, Management Information Systems, Printice Hall, New Jersey, 1989, s.10-11’den 
aktaran BENGSHIR, A.g.e., ss.15-16 
493  DİNÇER Baner B., KARAOĞLAN Bahar, “Bilginin Sosyal Uzantısı: Bilişim”, Bilgi 











Şekil 2.2. Bilgi Düzeyleri Matrisi 
 
Kaynak: ÖĞÜT Adem, Bilgi Çağında Yönetim, 2nci Baskı, Nobel Yayım, Ankara, 2003, s.11. 
 
Yine başka bir incelemede bilginin değer taşıması için sahip olması gereken 








• Etkin maliyet 
Görüldüğü gibi bilginin özellikleri çoğu bir birine yakın anlamlar taşıyan 
niteliklerden oluşmaktadır. Bunu bir örnek matris ile gösterelim. 
                                                 






















• Doğruluk veya      
Yanlışlık 
• Yenilik 
• Miktarının Artması 
• Düzelticilik 
• Doğrulayıcılık 
• Yararlı bir amaca hizmet 
etmeli 
• Yöneticilerin sorumlulukları 




• Güncel koşulları dikkate 
almalı 
• Kabul edilebilir düzeyde 
doğruluk içermeli 
• Doğru zaman dilimi içinde 
ulaşılabilmeli 
• Uygun sayıldığında ayrıklık 
ilkesi dikkate alınması 
• Kabul edilebilir bir maliyetle 
üretilebilmeli 
• Kolaylıkla anlaşılabilmeli 
• Gereksiz yineleme 
içermemeli 
Aşağıdaki faktörlerle ilgili 
bilgi içermeli 
• Temel rakip 
organizasyonların pazar 
payı 
• Yeni pazar fırsatları 
• Ulusal ve örgütsel 
büyüme oranları 
• İnsan kaynakları piyasası 
durumu 
• Olası politik riskler 
• Teknolojik gelişmeler ve 
örgütlere etkileri 
• Fiyatlar genel düzeyi 
artış trendleri 
• Küresel ekonomik seyir 
• Talep ve müşteri 
tercihlerinde oluşan 
değişimler 
• Kamusal ve hukuksal 
düzenlemeler 




Şekil 2.3. Bilginin Değerini Ölçme Matrisi 
 
















































2.2.2.2. Bilgi Toplumu, Bilgi Çağı Ve Özellikleri 
Bilgi toplumu kavramı da bilgi gibi çok çeşitli anlamlarla özdeşleştirilebilen 
ancak ortak bir tanıma ulaşmada güçlük çekilen, farklı insanlar tarafından farklı 
anlam taşıyan bir kavramdır495. 
Bilgiye verilen önemin her geçen gün arttığı günümüz toplumunda bilgi 
ekonomideki geleneksel üretim alışkanlıklarını ve faktörlerini ikincil konuma 
itmektedir496. 
Bilgi çağı; bilginin temel kaynak olduğu, bilgi üretimi ve iletişiminin 
yaygınlaştığı, bilgi çalışanlarının çoğunlukta olduğu, sürekli öğrenimin kaçınılmaz 
bir gerek haline geldiği yakın toplumsal ve ekonomik dönemi temsil etmektedir497. 
Toplumsal ve ekonomik yapıların çevresel ve kültürel öğeler tarafından 
biçimlendirildiği498 gerçeğinden hareketle bilgi çağını biçimlendiren çevresel ve 
kültürel öğeleri şu şekilde belirleyebiliriz499: 
• Teknoloji (Bilgi ve İletişim Teknolojileri) 
• Küresel rekabet 
• Uluslar üstü etkileşimli kültür 
Bilgi Çağını önceki dönemlerden farklılaştıran özellikler şu şekilde 
sıralanabilir500: 
• Bilgi çağı bilgiye dayalı toplumun yükselişinden meydana gelmektedir. 
• Bilgi çağında işletmeler bilgi teknolojilerine dayalı olarak faaliyet gösterirler. 
• Bilgi çağında iş süreçleri verimlilik artışına dönüşmektedir. 
                                                 
495  LIM Edward, “Human Resource Development For The Information Society”, Asian Libraries, 
Vol.8, No:5, 1999, s.143. 
496  DRUCKER  Peter F., Yeni Gerçekler, (Çev.Birtane KARANAKÇI), 4.Baskı, Ankara, s.117. 
497  BEDÜK, A.g.m., s.695. 
498  QUINLEY Carnoll, The Evolution Of Civilization, The McMillan Company, New York, 1961, 
s.223’den aktaran , BEDÜK A.g.m, s.695. 
499  BEDÜK, A.g.m.,ss.695-696. 
500  SENN James A., Information Technology In Business, Printice Hall, Int. New Jersey, 1995, s.9. 
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• Bilgi çağının başarısı bilgi teknolojilerinin kullanımında etkinlik ile 
ölçülmektedir. 
• Bilgi çağında pek çok ürün ve hizmet, bilgi teknolojileri ile iç içe geçmiş 
durumdadır. 
Görüldüğü gibi bilgi çağı tanımlarında dinamik öğe “bilgi” olarak 
görülmektedir. Teknolojik gelişimin odağında olan ve bilgi teknolojileri ve iletişim 
teknolojileri sayesinde “bilgi” çağın en öne çıkan sermayesi halindendir. Bilgi 
toplumunda olması gereken kriterler beş stratejik ölçü çerçevesinde şu şekilde 
belirlenebilir; 
 
Şekil 2.4. Bilgi Toplumunu Çevreleyen Kriterler 
 
KAYNAK: ALAKUŞ Meral, Bilgi Toplumu, Kültür Bakanlığı Yayınları, Ankara, 1991, ss.11-
12’den uyarlanmıştır. 
Şekil 2.4. de  görüldüğü gibi bilgi toplumunu çevreleyen kriterler, her biri 
yaşamın her boyutunda etkileri olan ve birbirleriyle bağımlılık ve etkileşim içinde 
olan kriterlerdir.  
Çizmiş olduğumuz bu çerçeveleri daha anlamlı hale getirmek ancak eskiyle 
yeninin farklarını ortaya koymakla mümkün olabilir. Çizelge 2.2, bu açılımı en 



























•Bilgi Teknolojilerinin yaygın kullanımı
• Toplumsal bilgi bilincinin oluşması
• Bilginin yaşam kalitesi gereği olarak
• Bilgiye ulaşım olanaklarının yaygınlaşması 
• Bilgi edinme özgürlüğü 
• Toplumsal olaylara katılabilme 
• Bilginin ekonomide anahtar faktör olarak 
kabul edilmesi
• Bilginin Kültürel değerine inanç 
• Gelişim için bilgiye önem verme 
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Çizelge 2.2. Sanayi Toplumu-Bilgi Toplumu Karşılaştırması 
















• Fiziki emek 
• Mekanik teknoloji 
• Buhar makinesi 
• Maddi üretim gücü 
• Montaj hattına dayalı üretim 
teknikleri 
• Görsel ve yazılı basına dayalı 
iletişim sistemleri 
• Zihni emek 
• Bilgi Teknolojileri 
• Bilgisayar 
• Bilgi üretim gücü 
• Bilgi ve yönetim teknolojilerine dayalı üretim 
teknikleri 















• Sınıflı toplum 
• Çekirdek aile 
• Uyumluluk, seçkinlik, sosyal sınıf ve 
değerler 
• Kitleselleştirilmiş dönemsel eğitim 
• Güvenlik bazlı örgütler 
 
• Fonksiyonel toplum 
• Birey merkezli farklı aile biçimleri 
• Bireysellik, çeşitlilik, katılımcılık vb. 
değerler 
• Bireyselleştirilmiş yaşam boyu eğitim 














• Gayri safi ulusal refah 
• Parlamenter demokrasi 
• İzci hareketleri 
• İşsizlik savaşı, faşizm 
• Uluslararası çatışma 
• Güvenlik odaklı yönetim 
 
• Gayri Safi ulusal tatmin 
• Katılımcı demokrasi 
• Sivil hareketler 
• Terör, gelecek şoku 
• Uluslar arası uyum 
• Ademi-merkeziyetçilik 















o Temel insan hakları, insancıllık 
o Maddi değerler 
o Bireyin özgürleşmesi 
o Öz disiplin, toplumsal katılım 
o Zaman değeri 














  o Ulusal ekonomi 
o Fiziksel sermayeye bağlı ekonomi 
o Endüstriyel organizasyonlar 
o Kağıt para 
o Modern fabrika 
o Meta ekonomisi 
o Fiyat ilkesi 
o Kitle tüketimi 
o Klasik ticaret 
o Teşebbüs 
 
o Küresel ekonomi 
o İnsan kaynakları ve bilgi sermayesine 
dayalı ekonomi 
o Bilgi tabanlı organizasyonlar  
o Dijital para  
o Bilgi ağları 
o Sinerjik ekonomi 
o Amaç ilkesi 
o Yüksek kitle bilgi üretimi 
o E-ticaret 
o Gönüllü topluluklar 
Kaynak: ÖĞÜT, A.g.e., s.23, ERKAN, A.g.e., ss.102-103, BOZKURT, A.g.e., s.43’den uyarlanmıştır. 





2.2.3. Bilgi Teknolojileri Evreni 
Özellikle sanayi toplumunun oluşumunda günümüze değin gelişimin 
odağında teknolojik yeniliklerin takibi önemli bir yer tutmuştur. Teknolojiyi 
hassasiyetle takip etmek ve özellikle kullanmak toplumsal gelişmeler için 
vazgeçilmez bir unsur olmuştur. 
Bilgi teknolojileri kavram olarak çeşitli şekillerde tanımlanabilmektedir. 
Tanımlarda olduğu gibi tanımı karşılayan kavramlarda da farklılıklar göze 
çarpmaktadır. Bilgi teknolojileri, bilişim teknolojileri, bilişim sistemleri, bilgi 
sistemleri gibi kavramların tamamı bilginin kullanılır hale gelinmesine kadar 
yaşadığı süreci etkileyen teknolojik sistemleri tarif ederken kısmen amaç bağlamında 
küçük farklılıklar oluşturmaktadır. Bu açıklamaları kısa tanımlamalarla ifade etmek 
gerekirse; daha öncede tanımlandığı gibi bilgi teknolojileri;” verilerin kayıt edilmesi, 
muhafazası belirli işlemlere tabi tutularak bilgilerin öğretilmesi  üretilen bilgilere 
ulaşılması, saklanması ve nakledilmesi gibi işlemlerin etkili ve verimli yapılmasına 
imkan sağlayan” teknolojileri tanımlamada kullanılan bir terim olarak ifade 
edilirken501 bilgi sistemleri; “teknik olarak örgütlerdeki karar verme desteğine kadar 
bilgiyi düzenlemek, saklamak, işlemek toplamak olan birbiri ile ilgili parçaların 
kümesi olarak tanımlanabilmekte ve karar verme desteği koordinasyon ve kontrol 
sağlayan sistemler” olarak ifade edilebilmektedirler502. Bu çerçeveden bakıldığında 
iç içe geçmiş olarak görünseler de bilişim sistemleri bilgi teknolojilerinin sunduğu 
olanaklara dayalı ancak daha geniş bir yelpazede etkileşim içinde olan bir süreci 
ifade etmektedir. Ancak bilgi teknolojilerinin kullanımı ancak bilişim sisteminin bir 
parçası olacağından iyi bir irdelemeye ihtiyaç duyulmaktadır. Nitekim örgütsel 
etkileşim bağlamında gerek işlevsel gerek bilgi seviyesi gibi bilgi sistemlerinin her 
aşamasında kullanım gereği bulunan bilgi teknolojilerini503 net olarak algılayabilmek 
gerek BT gerek ise BS’ni geniş bir perspektifle görebilmek mümkündür. 
 
                                                 
501  BEHAN ve HOLMES, A.g.e., s.1. 
502  YOZGAT, A.g.e., s.8. 
503  A.g.e., s.20. 
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 Bu çerçevede öncelikle BT ve özellikleri ardında BT’nin örgütsel boyutta ve 
kapsam olarak daha geniş olarak kullanımını ifade eden bilişim sistemleri ve 
özelliklerini inceleyeceğiz. 
 
2.2.3.1. Bilgi Teknolojileri  
Bilgi Teknolojileri; süreç olarak 1960’lı yıllardan günümüze değer ve önemi 
işlenmesiyle doğru orantılı ve çok hızlı olarak artan “bilgi” girdisinin 
kullanılmasında ve yönetilmesinde kullanılan teknolojik oluşumları ifade eden çok 
geniş bir kavramsal yapıya sahiptir.  
BT`nin en gözde araçlarından biri olan bilgisayarlar teknik parçalarından 
bağımsız genel bir şekilde incelendiğinde artık modern dünyanın en gerekli araçları 
haline gelmiştir.  
BT ile iletişim teknolojileri kimi araştırmacılar tarafından farklı olarak 
algılansa da günümüz algılayışında artık BT ile iletişim teknolojileri aynı kavramsal 
çerçevenin bir parçası olarak ifade edilmektedir. Hatta çoğu kavramsal tanımlamada 
artık bilgi teknolojileri ve iletişim teknolojileri “Bilgi ve İletişim Teknolojileri” ortak 
adıyla ifade edilebilmekte ve çoğu açıklamada bu iki kavram BT kavramı adı altında 
bütünleştirilebilmektedir. 
Bu genel değerlendirmenin ardından BT`nin çeşitli akademisyenlerce 
yapılmış tanımlamaları etkin bir karşılaştırma sağlamak maksadıyla aşağıda 
sıralanmış ve bu tanımlamalar ışığında ortak bir tanımlamada bulunulmuştur. 
• Bilgi Teknolojileri, örgütlerde bilgi akışına katkı sağlayan teknolojilerdir504. 
• BT, bir örgütün taşıdığı misyonu gerçekleştirmek için ihtiyaç duyduğu bilgiyi 
yönetecek kaynaklarla ilgili bir kavramdır505. 
 
                                                 
504  HUBER G.P., “The Nature And Design Of Post-Industrial Organizations”, Management Science, 
Vol:8, No:30, August 1984, s.928’den aktaran ÖGÜT, A.g.e., s.138. 
505  GRIFFIN  Ricky W., Management, Houghton Mifflin Company, Boston, 1996, s.667. 
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• Yönetim faaliyetinde, karar almada ve örgüt yapı ve işleyişini kontrol etmede 
yardımı olacak bilginin toplanması, işlenmesi ve iletilmesi sağlayacak 
vasıtalardır506. 
• Elektronik, dijital, telekomünikasyon, yazıcılar, işlemciler, ekranlar vs. gibi 
bilgisayarların fiziksel yapısını oluşturan donanım ve donanım faaliyetlerini 
yönlendiren komutlar gibi çeşitli yazılımlardır507. 
• BT, bilgisayar ve iletişim teknolojilerinin , özellikle iletişimin alt yapısındaki 
gelişmelerin ortaya çıkardığı ve her tür verimin elde edilmesi , işlenmesi , 
depolanması ve dağıtılması konusunda yeni ve sürekli gelişmelere neden olan 
teknolojilerdir508. 
• BT, verilerin kayıt edilmesi, saklanması, belirli bir işlem sürecinden geçirmek 
suretiyle bilgiler üretilmesi, üretilen bu bilgilere ulaşılması, saklanması ve 
nakledilmesi gibi işlemlerin etkili ve verimli yapılmasına olanak sağlayan 
teknolojileri tanımlamada kullanılan bir terimdir509. 
• BT, işletmelerde karar alan yöneticilere yararlı bilgi ve veri kazandırmak 
suretiyle işletme süreçlerinin işleyişini sağlayan teknoloji uygulamalarıdır510. 
• BT, bilgisayar ve iletişim teknolojilerini, verileri aktif ve yararlı bilgilere 
dönüştürme yöntemlerini kapsayan bağlantılı ve etkileşimli teknolojilerdir511. 
• BT, ana sistemlerden mikro bilgisayarlara kadar bilgisayar temelli tüm 
bilişim sistemleridir512. 
                                                 
506  LEWIS Pamela S., GOODMAN  Stephen H., FANOT  Patricia M., Management Chalanges In 
the 21st Century, West Pulishing Company, St.Paul, 1995, s.599. 
507  İRAZ Rıfat, “Bilişim Teknolojilerin Örgütsel Yapı Ve Süreçler Üzerindeki Etkileri: Bankacılık 
Sektöründe Bir Uygulama”, 8nci Ulusal Yönetim Ve Organizasyon Kongresi, Erciyes 
Üniversitesi, Kayseri, s.207-208. 
508  A.g.e., s.298. 
509  BENSGHIR , A.g.e.,s.39. 
510 DANIELS N. Caroline, Information Technology, Addison-Wesley Publishing Company, 
Workingham. S.36’dan aktaran IRAZ, A.g.m., s.208. 
511  ÖĞÜT, A.g.e., s.138. 
512  POWELL. Thomas C., MICALLEF A. Dent, “Information Technology As Competitive 
Advantage: The Role of Human Business and Technology Resources”, Strategic Management 
Journal, Vol.18:5, 1997, s.376. 
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• BT, bilgisayar aracılığıyla bilginin elde edilmesi, işlenmesi, saklanması ve 
gerekli yerlere dağıtılmasıdır513. 
• BT, bilginin kişiler arasındaki iletimine olanak sağlayan araç ve 
gereçlerdir514. 
• BT, bilginin toplanmasını, işlenmesini, saklanmasını ve gerektiğinde herhangi 
bir yere iletilmesi veya bu bilgiye erişilmesini, elektronik optik vb. 
tekniklerle otomatik olarak sağlayan teknolojiler bütünüdür515. 
• BT canlı varlıklardaki beyin ve vücudun hareket eden organlarını birbirine 
bağlayan sinir sistemlerinin işlevlerini örgütlerde yürüten bir nevi sinir 
sistemleri olup etkin işleyişi sağlayan teknolojilerdir516. 
• BT bireysel teknoloji disiplinlerine ait tüm yazılım ve donanımları kapsayan, 
farklı disiplinleri bir arada toplayan , birbirinden farklı veri işlemleri , iletişim 
teknolojileri, ofis otomasyonları, üretim otomasyonlarını belli bir noktada 
toplayan bilginin toplanması işlenmesi, iletilmesi, depolanması ve 
kullanımına sunumlarını gerçekleştiren bilgi kaynaklı teknolojileri ifade eden 
genel bir kavramdır517. 
• BT karar verme ve örgütsel bilgi süreçlerini ifade eden bir kavramdır518. 
• BT`leri bilgileri gönderen, alan, yöneten, düzenleyen, analiz eden veya işleten 
kullanıcısının iletişimine ve karar vermesine yardımcı olan araçlardır519. 
 
 
                                                 
513  BENNET, Management , The M&E Handbook Series, London 1994, s.263. 
514  DANIELS. N.Caroline, A.g.e., s.33’den aktaran ŞİMŞEK M.Şerif ve AKIN BAHADIR H., 
Teknoloji Yönetimi Ve Örgütsel Değişim, Çizgi Kitabevi, 1.Basım, Konya, Ocak, 2003, s.198. 
515  ŞİMŞEK ve BAHADIR, A.g.e., s.198. 
516  ÖĞÜT, A.g.e., s.198. 
517  ROBSON  Wensley, Strategic Management & Information Systems, Secon Edition, Pitman 
Publishing, Londra, 1990, s.82. 
518  McFALLAN  Warren F., “Information Technology Changes the WAY You Compete”, Harward 
Business Review, Vol.62, No.3, s.98-103 
519  HUBER George P., “A Theory Of The Effects Of Advanced Information Technologies On 
Organizational Design, Intelligence, And Decision Making”, Academy Management Review, 
Vol.15, No:1, s.47-51. 
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• BT`leri elektronik bilgi işlem sistemleri (bilgisayar) ve iletişim teknolojileri  
kapsamında tanımlanan çeşitli biçimlerdeki bilginin derlenmesi, işlenmesi, 
saklanması, kullanılması, aktarılması ve denetlenmesi gibi bilginin 
yönetimine ilişkin süreçlerde kullanılan elektronik aksamın ve ilgili sistem ve 
yöntemlerin tümünü içeren süreçler olup esasen insanların birbiriyle ilişki 
kurma biçimleri ve insanların bilgiye ulaşması ile ilgilidir520. 
Sonuç olarak BT`leri  Şekil 2.5 ve Şekil 2.6’ da görüldüğü gibi  küresel ağın 
modern kavramları ile  çevrili çok geniş içerikli bir süreci ifade etmektedir. 
 
2.2.3.2. Bilgi Teknolojileri Özellikleri  
Bilgi teknolojilerinin özelliklerini ortaya koyabilmek ancak bu sürecin ve bu 
süreçle etkileşim içinde bulunan öğelerin iyi bir şekilde irdelenmesi ile mümkündür.  
 
Şekil 2.5. Bilgi Teknolojileri Kavramsal Çerçeve Havuzu 
 
 
                                                 
520  EMREALP  Sadun, Yerel Yönetim Ve Bilgi Teknolojisi, T.C.Başbakanlık Toplu Konut İdaresi 
Başkanlığı ve IULA-EMM (Uluslararası Yerel yönetimler Birliği Doğu Akdeniz ve Orta Doğu 
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  Bu açılımdan da anlaşılacağı gibi çok geniş bir anlam kapsamına ve 
uygulama alanına sahip bilgi teknolojilerinin özellikleri de elbette ki çok geniş 
olacaktır. 
 
Şekil 2.6. Bilgi Teknolojileri Süreç Ağı 
 
Bu düzlemde yapılan literatür çalışmaları ve ulaşılan değerlendirmeler 
ışığında geniş bir perspektifle BT`nin özellikleri aşağıda  ortaya konulmaya 
çalışılmıştır. 
• Bilgi teknolojilerinin itici gücü, bilgi ve bilgiyi işleyen bilgisayarlar ve bu 
çerçevede mikroelektronikteki gelişmelerdir521. 
• İletişim teknolojileri, bilgi teknolojilerinin ayrılmaz bir parçasıdır.  
• BT, iş ve örgüt yaşamının kapsamını değiştirmiş, coğrafi ve zamansal sınırlar 
yeni anlamlar kazanmıştır522. 
• Bilgi teknolojileri işletmelerin bütün birimlerinde kullanılmaktadır523. 
 
                                                 
521  ERKAN, A.g.e., s.48. 
522  BEDÜK Aykut, “Bilgi Çağında Bilgi Toplumu Ve Bilgi Ekonomisi”, I.Ulusal Ekonomi Ve 
Yönetim Kongresi Bildirileri, Hereke-Kocaeli, 2002, ss.695-702. 











































• BT ile teknolojik yetenekler sürekli artmakta ve maliyetler sürekli düşmekte 
olup bu ilişki Moore, Gilder, Metcalfe kuralları öne sürülerek 
özetlenmiştir524. 
• Bilgi teknolojileri örgütlere hayati öneme sahip çok büyük imkanlar sağlar525. 
• BT, stratejik başarı için hayati öneme sahip bir unsurdur526. 
• BT  uzun vadeli yatırımları gerektirir.  
• BT, güçlü bir alt yapı ve sürekli yenilenmeyi gerektirir. 
• BT, temelde bilgi toplama, saklama, işleme, elektronik dağıtım ve nakletme 
işlevlerini yerine getirerek hizmet sunar. BT donanım, yazılım ve veri tabanı 
olmak üzere üç alt elemana sahiptir. BT, örgütlere çok önemli stratejik 
avantajlar sağlar. Ancak bu avantajları anlamak bilgi sistemlerinin örgütlerde 
oynadıkları rolleri bilmek ve anlamak gerekir527. 
BT’ne bakılan pencere ve bakış açısı onu anlamlı hale getirmektedir. İşte bu 
bağlamda yukarıda sıralanan özelliklerin anlamlı hale gelebilmesi için bir sistem 
bünyesinde uygulanır ya da kullanılır olması gerekmektedir ki bu sistemi ve süreci 
ifade eden kavram çoğu zaman BT ile eşanlamlı da kullanılabilen “bilgi sistemleri” 
kavramıdır. Bu çerçevede BT`nin özellikleri daha iyi kavramak için Bilgi 
sistemleri(BS) ve özelliklerini irdelemek gerekmektedir. 
 
2.2.4. Bilgi Teknolojileri Evreninde Bilgi Sistemleri (BS) 
Sistem; “ortak amaç ya da amaçlara ulaşmak için bir arada çalışan birbiriyle 
ilişkili unsurların bir bütünü ya da süreç” olarak tanımlanmaktadır528. 
 
                                                 
524  The Knowledge Economy, A Submission To The New Zealand Government By The Minister 
For Information Technology’s IT Advisor Group, Ağustos 1999, s.6, 
http://www.knowledgeeconomy-report.pdf . (16.02.2004) 
525  Bu konuda  teferruatlı çalışma ileri bölümlerde yapılacağından bu bölümde detaya girilmemiştir. 
526  DEMPEY J., DVORAK R. E., HOLEN E., MEEHAN W. F., “Escaping The IT Abyss”, The 
McKinsey Quarterly, Sayı:4, 1997, ss. 80-91. 
527  BENSGHIR, A.g.e., ss.39-41 
528  RICHARD A., FREMONT Johnson, KAST E., ROSENWEIG James E., The Theory And 
Management Of Systems, N.Y., Mc.GrawHill Book Comp., 1967, s.113. 
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Sistem kavramı en basit şekilde “birbiriyle etkileşim halinde olan bileşenler 
grubu” şeklinde tanımlanabilir. Çağımızın temel taşlarından olan iletişim 
teknolojilerindeki gelişmelere bağlı olarak coğrafi sınırların nispeten kaybolduğu, 
bilgiye ulaşımın son derece kolaylaştığı günümüzde artık birbiri ile etkileşim halinde 
olmayan bir şey kalmamıştır 
O halde sistemini iyi kurmak örgütsel yaşamın en doğal gereklerinden biri 
haline gelmiştir.Bu çerçevede yine çağımıza adını veren “bilgi”nin bir sistem 
içersinde gelişimi sürecinde hammadde olarak kullanılması gereği “bilgi sistemleri “ 
kavramının ortaya çıkmasına neden olmuştur. 
Bilişim sistemleri ya da bilgi teknolojileri sistemleri kavramı çoğu zaman 
“bilgi teknolojileri“ kavramı ile iç içe girmiş bir kavram olarak kullanılmaktadır.  
YOZGAT’a göre BS, teknik olarak “örgütlerdeki karar verme desteğine kadar 
bilgiyi düzenlemek, saklamak, işlemek, toplamak olan birbiriyle ilgili parçaların 
kümesi “olarak tanımlanmaktadır529. 
ÖGÜT’e göre BS, “örgütlerin bilgi toplama, dönüştürme ve dağıtma 
işlevlerini icra eden insan kaynakları, bilgisayarlar ve prosedürler dizisi olup ayrıca 
BS; “hangi verilerin toplanacağını ve nasıl yapılacağını belirleyen bir kurallar dizisi 
şeklinde” de tanımlanabilmektedir530. 
Bilgi sistemi, yüzeysel bir donanım ve yazılım değişikliğinden çok bir 
teknoloji-insan uyumu projesi olarak algılanması gereken bir olgudur. Bilgi sistemini 
bilişim sistemlerinden ayıran en önemli fark veri tabanı yönetimine verilen 
ağırlıktır531. 
Bilgi sistemi; “belirli hedeflere ulaşmak maksadıyla verileri karar verici için 
anlamlı bilgilere çeviren insan gücü, programlar ve yönetsel süreçlerden oluşan bir 
set” olarak ifade edilebilmektedir532. Başka bir tanımda ise BS; bilginin toplanması, 
işlenmesi, depolanması ve dağıtılmasında kullanılan birbiriyle ilişkili tüm faktörlerin 
                                                 
529  YOZGAT, A.g.e., s. 8. 
530  ÖĞÜT, A.g.e., s.141. 
531  DEMİRCAN ve  MOLTAY, A.g.e.,s.59. 
532  BEHAN ve HOLMES, A.g.e., s.41. 
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karar verme ve kontrolü destekleyici şekilde örgütlerde kullanılması533 ya da örgütsel 
çerçevede kontrol ve karar mekanizmalarına destek olması için gerekli bilgileri 
toplayan, depolayan, dağıtan, süreçleyen ve etkileşimli çalışan donanım ve yazılım 
bütünü olarak tanımlanabilmektedir534. 
Tanımlarda da görüldüğü gibi BT ile BS arasındaki en temel fark uygulama 
kapsamında ortaya çıkmaktadır. Daha net bir yaklaşımla BS, BT`nin en sistemli 
şekilde örgütlerin yönetim ve kontrol faaliyetlerinde kullanılması olarak 
görülebilmektedir. BT`nin sunduğu araç, gereç ve olanaklar ile bilginin yönetime 
katılması, bilginin yönetilmesi ve bu etkileşimin sistemli bir yaklaşımla uygulanarak 
optimum verimliliğin yakalanması en temel amacı oluşturmaktadır.  
 
 
                         Şekil 2.7. Bilgi Sistemi Etkileşimi  
 
 Bilgi sistemi etkileşimi şekil 2.7.’de de açıklandığı gibi sistem yaklaşımında 
olduğu gibi girdi, süreç ve çıktı bağlamında gelişmektedir. 
                                                 
533  LAUDON  Kenneth, LAUDON Jane, Management Information Systems: Organization And 
Technology İn The Networked Enterprice, Printice Hall, 2000, s.7. 




















Şekil 2.8. Bilgi Sistem Öğeleri ve İlişkileri 
Kaynak: GÖKÇEN Hadi, Yönetim Bilgi Sistemleri, EPİ Yayıncılık, Ankara, s.36. 
 
Bilgi sistemi üç ana unsurun etkileşiminden oluşmaktadır. Yukarıdaki şekilde 
de görüldüğü gibi bu aktiviteler girdi, süreç ve etkileşim olup bu döngünün 
tamamlayıcısı olarak geri besleme aktivitesi mevcuttur. Süreç aşamasının unsurları 
personel, merkezi işlem birimi, yazılım, işlem ve prosedür olarak sıralanabilir.  
Girdi birimleri örgüt içinden ve çevreden bilgi toplayarak sisteme aktarır. 
Girdi birimleri olarak kart deliciler, okuyucular, manyetik teypler, optik okuyucular, 
diskler gibi donanımlar sıralanabilir535. 
Süreç, girdi olarak sağlanan verilerin yönetim ve kontrol maksadıyla karar 
alma sürecinde kullanılabilir hale getirilmesinde faaliyet gösteren insan, merkezi 
işlem, yazılım ve prosedür unsurlarının etkileşiminden oluşan dinamik bir aktivitedir. 
Süreç girdinin topladığı ham bilgiyi işlemek ve anlamlı hale getirmek için 
incelemeye sokar.  
Prosedürler, sistem içerisinde faaliyet gösteren her türlü aktiviteler arası 
işbirliğinin sağlanmasında eşgüdüm sağlayan işletme ve kullanıcı talimatlarıdır. 
Yazılımlar, sistem içinde faaliyet gösteren unsurların uygulamalarını kontrol etmek 
amacıyla hazırlanan komutlardır. Çıktı, bilginin amaç için anlamlı hale getirilmiş 
kullanıma hazır halini ifade etmektedir. 
                                                 









Bilgi sistemleri, kavramsal olarak hedeflere göre farklı algılanabilmesine 
rağmen aynı amaca hizmet eden bir süreci ifade etmektedir. Her seviyede kullanım 
alanına sahip BS’nin seviye hedef ilgi alanını şematik olarak göstermek aşağıdaki 
şekilde mümkündür. 
 
Şekil 2.9. Bilgi Sistemi Seviye Hizmet Grupları 
Kaynak: YOZGAT, A.g.e., s.20; DEMİRCAN, A.g.e., s.7 ve WENDY.Robson, Strategic 
Management & Information Systems, Second Edition, Pitman Publishing, Londra, 1990 ss. 85-
87’den uyarlanarak hazırlanmıştır. 
 
Şekil 2.9’da belirlenen etkileşimleri kısa kısa açıklama şeklin anlaşılmasına 
yardımcı olacaktır536. 
• Bilgi ve veri işçileri; bilgi işçileri hizmet, ürün vs. tasarlayan bilgiyi üreten 
mühendis, mimar gibi personeldir. Veri işçileri ise verileri düzenleyen 
muhafaza eden sekreter, arşiv sorumlusu gibi personeldir.  
• Üst düzey yöneticiler; örgütlerin stratejik kararlarından sorumlu olan uzun 
vadeli kararlar alan yöneticilerdir.  
• Orta düzey yöneticiler; örgütlerin taktik orta vadeli kararlarından sorumlu 
yöneticilerdir. 
• Alt düzey yöneticiler; örgütlerin kısa vadeli operasyonel kararlarından 
sorumlu olan yöneticilerdir. 
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• Stratejik bilgi sistemi seviyesi; MRP II vb. gibi üst düzey yöneticilere uzun 
dönemli planlama desteği sağlayan bilgi sistemleri seviyesidir. 
• Yönetim bilgi sistemi seviyesi; örgütlerin orta seviye idari faaliyetleri 
destekleyen, kontrolünü sağlayan bilgi sistemleridir (Bütçeler,  finans vs.).  
• Bilgi seviyesi bilgi sistemi; örgütlerin bilgi ve veri işçilerini destekleyen bilgi 
sistemleridir (Satın alma, bakım vs.).  
• İşlevsel bilgi sistemi seviyesi; örgütlerin olağan operasyonel temel işlevlerini 
yürüten bilgi sistemleridir. ( Faturalama, elektronik satış vb.). 
Görüldüğü gibi bilgi sistemleri örgütlerin yönetim sürecinde destek sağlayan, 
her seviyede etkin sistemler olup en küçük bireyden tepe yöneticisine kadar 
operasyonel kararlardan stratejik kararlara kadar her aşamada etkin yardım sağlayan 
sistemler olup hayati öneme sahip argümanlardır.  
Bilgi sistemleri, sistem yaklaşımlarının doğası gereği genel çerçevede teknik 
ve davranışsal yaklaşımlar olarak ikiye ayrılmaktadır. BS`nin etkin kullanılabilmesi 
ve anlaşılabilmesi disiplinler arası bir yaklaşımı gerektirir537. Teknik yaklaşımlar; 
bilgisayarlar, yöneylem ve yönetim biliminin olduğu teknik yaklaşımlardan 
oluşurken, davranışsal yaklaşım sosyoloji, psikoloji ve siyasal bilgiler gibi daha 
sosyal yaklaşımlardan oluşurlar538. 
Başarılı bilgi sistemleri; örgüt yönetiminde karar almada en etkin desteği 
sağlayan sistemlerdir. En doğru karara yönlendiren bilgi sistemlerini en önemli 
unsurları kaliteli girdi ve kaliteli süreçtir. Ayrıca bilginin başarı derecesi onu 
kullananın tatmin derecesi ile doğru orantılıdır. PALMER bu konuda şu hususların 
altını çizmektedir539. 
• Bilgi sistemleri, başarıyı kullanıcılara ya da yönetimin desteğine 
bağlamışlardır. 
                                                 
537  LAUDON, A.g.e., s.8. 
538  LAUDON, A.g.e., s.8. 
539 PALMER Richard, MARTIN J., JUCKER W., KING  James,  “A Diagnostic Aproach To 
Information Management Problems İn The Organizations”,  Journal Of Systems Management, 
1991, ss.13-16. 
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• Sistemin başarısı ya da kullanıcısını tatmin etmesi doğru zamanda ve doğru 
kullanıcı tarafından kullanılması ve kullanıcının beklentilerini karşılayacak 
seviyede hizmet vermesine bağlıdır. 
• Bilgi sisteminin gelişiminde yarar sağlayan unsurlar en çok sistemin optimum 
seviyede anlaşılması ve etkin iletişim ortamının sağlanması ile mümkündür. 
• Örgütlerin bilgisayar kullanımını özellikleri etkin çalışan bilgi sistemlerine ve 
daha çok işletmenin veri işlem tecrübesinin fazla olmasına bağlıdır. 
• Bilgi kullanıcıları, sistem analistleriyle, bilgi gereklerinin analiz derecesiyle 
bilgisayar seviyeleriyle korelasyon içindedirler. 
 
 
Şekil 2.10. Bilgi Sistemi Başarı Kriterleri 
Bilgi sistemleri bünyesinde örgütlerde kullanılan bilgi teknolojileri kapsamı 
şu şekilde sıralanabilir. Söz konusu sıralama yapılan literatür araştırmaları sonucunda 
ortaya çıkan, şekil 2.11’de gösterildiği gibi bilgi sistemlerini Manuel, Bilgisayara 
dayalı ve Bütünleşik olmak üzere üç alt başlıkta belirlenebilmektedir540. 
                                                 
540 GÖKÇEN  A.g.e., s.39. 
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                         Şekil 2.11. Bilgi Sistemleri 
Kaynak: GÖKÇEN Hadi, Yönetim Bilgi Sistemleri, Analiz ve Tasarım Perspektifi, Epi Yayıncılık, 
Ankara 2002, ss. 39-40. 
 
 
2.2.5. Manuel Sistemler  
Manuel sistemler, örgütler için gerekli olan bilgilerin kaydedilmesi, 
işlenmesi, depolanması maksadıyla kullanılan geleneksel “kayıt kalemi” 
teknolojilerini kullanan teknolojileri kapamaktadır. Manuel sistemler bilgisayar 
teknolojisinin keşfedilmesinde öncesinde kullanılan zaman alıcı ve sağlıksız 
sistemlerdir. Söz konusu sistemler günümüzde modern çağın getirdiği bilgisayar 
tabanlı bilgi sistemlerinden haberdar  olmayan ya da söz konusu sistemleri reddeden 
çok az sayıda örgüt tarafından ve gelişmemiş ülkelerde kullanılmaktadır. 
Manuel sistemleri uygulayan işletme ve sektörlere bakıldığında evrak 
dolaplarıyda dolu odalar, ciltler, dosyalar, stok kartları vs. gibi evrak yoğun bir 
işletim görünmekteydi. Bu görüntü ve işletmelerin karlılık ve verimliliğini önemli 
ölçüde engellemekteydi. 
 
2.2.6. Bilgisayara Dayalı Bilgi Sistemleri  
Bilgi sistemleri kavramı denildiğinde ağırlıklı olarak bilgisayara dayalı 
sistemler akla gelmektedir. Modern bilgi çağının mucizesi olan bilgisayarlar yaşamın 















Bilgisayar tabanlı bilgi sistemleri (BTBS (CBIS)- Computer Based 
Information Systems) bilgiyi işlemek, depolamak, yaymak gibi faaliyetlerin başarımı 
için bilgisayar yazılımı ve donanıma güvenmektedir. Bilgisayar ilgili yazılım 
programları ve çok çeşitli donanımları ile bilgi sistemlerinin teknik temellerini 
oluştururlar541. Bilgisayar programları ve yazılımları bilgisayar işlemlerini idare ve 
kontrol eden işlem komutları kümesidir. 
Bilgi teknolojileri içinde bilgisayarlar en önemli merkezi araç olup bilginin 
iletilmesinde, paylaşımında, doğru kullanımı ile örgütsel avantajlar sağlanılmasında 
internet, intranet, network ağları modern donanımlarda bilgi aktarımında öncü 
teknolojik yenilikler olup bilgi sistemlerinin vazgeçilmez unsurlarını 
oluşturmaktadırlar. Özellikle iletişim araçlarından olan telefon, faks vb. gibi araçlar 
bilgi sistemlerinin temelinde olan pek çok enstrümandan sadece bir kaçı olup 
yardımcı sistem gereçleri olarak sıralanabilmektedir. 
Bilgi sistemi çerçevesinde örgütlerde kullanılan sistemler, en rutin işlem 
yapımında çalışan personelden stratejik kararlar alan tepe yöneticilere kadar 
örgütlerin işleyişlerine pozitif destek sağlamak maksadıyla geliştirilmiş modern 
sistemlerden oluşmaktır. Söz konusu sistemler pek çok kaynakta çeşitli isimlerle 
ifade edilmelerine rağmen 8 ana alt sistemin kapsamı içinde kalmaktadır. 
Literatürde geçen kavramsal kargaşayı önlemek maksadıyla belirlenen 
sistemler tümleşik olarak sıralanacak ardından 8 ana alt başlığa indirgenerek 
sıralanacaktır. Literatürde geçen bilgi sistemi uygulamaları aşağıda sıralanan alt 
işlemlerle ifade edilmektedir542. 
• Yönetici destek sistemleri  
• Karar destek sistemleri  
• Yapay zeka ve uzman sistemleri  
• Yönetim bilgi sistemleri  
                                                 
541  YOZGAT, A.g.e., s.10. 
542 BENSGHIR, A.g.e., ss.53-122, ÖĞÜT, A.g.e., ss.146-152, DEMİRCAN, A.g.e., ss.11-14, 
YOZGAT, A.g.e., ss. 22-24, TEKİN. Mahmut, ZERENLER M., YILDIZ M., “İşletmelerdeki 
BilgiTeknolojileri Kullanımının Örgütsel Yapıdaki Değişime Etkileri”, II. Bilgi, Ekonomi ve 
Yönetim Kongresi, İzmit 2003, ss.637-645. 
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• Ofis otomasyon sistemleri  
• Bilgi işlem sistemleri  
• Veri işlem sistemleri  
• Fonksiyonel bilgi sistemleri  
• İşlem süreç sistemleri  
• Atomik iş işleme sistemleri  
• Elektronik veri değişim sistemleri  
• Internet kullanımı  
• İntranet ve Ekstranet kullanımı  
• Üst yönetici bilgi sistemleri  
Yapılan ayrıntılı literatür çalışmaları sonucu sıralanan sistemlerin çoğunun, 
aynı işlevlere sahip sistemler olduğu sadece isimlerin farklı olduğu belirlenmiştir. Bu 
sistemler aşağıda sıralanan sekiz ana başlık altında  belirlenmiştir. 
• Yönetim destek sistemleri ( YDS ) 
• Karar destek sistemleri ( KDS ) 
• Yönetim bilgi sistemleri ( YBS ) 
• Ofis otomasyon sistemleri ( OOS ) 
• Atomik iş işleme sistemleri ( AİS ) 
• Fonksiyonel bilgi sistemleri ( FBS ) 
• Yapay zeka – uzman sistemler (YUS ) 
• Yardımcı ( Aracı ) sistemler ( YS ) 
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Şekil 2.12. Bilgi Sistemi Sistematiği 
Kaynak: SANKAR Yassin, Management of Technological Change, Wiley Series in Engineering 
and Technology Management, John Wiley&Sons, Inc., New York, 1991, s.216; ÖĞÜT, A.g.e., 
ss.142-143, DEMİRCANve MOLTAY, A.g.e., s.8; YOZGAT, A.g.e., s.11-12’den uyarlanarak 
hazırlanmıştır. 
 
Yukarıda sıralanan sistemlerin örgütsel düzlemdeki süreçsel yeri şekil 2.12 de 
gösterilmiştir. 
 Şekilde gösterilmeye çalışıldığı gibi dış çevre, iç çevre ve örgütün sürekli 
etkileşim içinde bulunduğu BT`yle çevrili örgüt yönetimi her türlü ilgili bilgileri 
absorbe ederek sürecine katar. Söz konusu elekten geçen bilgiler bilgi sistemine 
girerek kullanılır hale getirilerek belirsizlikleri azaltacak kararlar alınarak örgütsel 
gelişimi sağlanır. Bu devam eden süreç teknolojik evrime uyum ve küresel rekabet 
ortamında varoluşun sürdürülmesi anlamına gelmektedir. 
Şimdi bilgi sistemleri açıklanarak BT`nin örgütsel düzlemdeki etkinliği 
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2.2.6.1. Yönetim Destek Sistemleri  
Yönetim destek sistemleri (YDS-ESS (Executive Support Systems)) iletişim, 
ofis otomasyonu ve analiz olanağı sağlayarak tepe yöneticilerine stratejik seviyede 
ofis destek hizmetleri, planlama ve kontrol süreçlerini geliştirme, akıllı modeller 
geliştirme gibi amaçları yerine getirmede yapılandırılmış karar almalarına destek 
olan sistemlerdir. Yönetici destek sistemleri, bilgisayarları yönetimi çevreleyen 
bilgilerle donatarak yönetsel destek sağlanmasından doğmuş ve bilgisayar tabanlı 
modellemeler sayesinde gelişmiş stratejik seviye sistemlerdir.  
Yönetim destek sistemleri, karar destek sistemleri ve yönetim bilgi sistemleri 
çıktılarını özetleyerek yöneticilerin kritik verilerin sıkıştırılması, filtre edilmesi ve 
zamanın optimum kullanımı ile gerekli ihtiyaçların bilgi olarak saklanması imkanı 
sağlayan bilgi teknolojilerine dayalı sistemlerdir543. Bu sistem çok gelişmiş grafik 
yazılımları kullanılır ve grafik  bilgileri pek çok kaynaktan hızlı bir şekilde tepe 
yöneticilerinin ofislerinde kullanıma sunmaktadır.  
Yönetim destek sistemleri tarifinden de anlaşıldığı gibi problemleri çözmeyi 
amaçlamaz. Bu sistemler çözüm yerine sunduğu iletişim olanakları, geliştirilmiş 
hesaplama ve görüntüleme sistemleri sayesinde karar vericinin analiz düzlemini 
doğru yöne yönlendirerek ihtiyaca uygun kararların alınmasına olanak sağlar.  
Sistemin başarımında bazı temel faktörlerin olduğu belirtilmekte olup bunlar 
aşağıda sıralandığı şekildedir544. 
• Sistemin oluşturulmasından ve uygulanmasından sorumlu bir yöneticinin 
bulunması, 
• Sistemin kullanılmasından sorumlu bir kullanıcının tayin edilmesi, 
• İş alanı ile ilgili bilginin yanı sıra teknik konulara hakim bilgi sisteme ait 
personelin bulunması, 
• Uygun teknolojinin (donanım ve yazılımlar) seçimi, 
• İç ve dış kaynaklardan güvenilir verilere erişimde etkin veri yönetimi, 
                                                 
543 YOZGAT, A.g.e. , s.33. 
544 BENSGHIR, A.g.e., s.122. 
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• Sistemin örgüt hedefi ile uyumu, 
• Örgütler ve dışında gelecek tepkilerin yönetimi. 
Yönetim destek sistemi yönetim bilgi sisteminin kapsamakta olup kendisi de 
karar destek sisteminin bir boyutunu oluşturmakta olup Rocart, Treacy, S.Morten, 
Levinson ve Keen YDS`nin veri temelli karar destek sisteminin bir uzantısı olarak 
görmekte olup bu iki sistemi birbirinden ayıran temel farklılıklara karar destek 
sistemleri bölümünde değinilecektir545. 
Hızla değişen küresel rekabet düzlemi ve bilgi teknolojileri tepe 
yöneticilerinin gelişmelerden en kısa sürede haberdar olmasını zorunlu kılmaktadır. 
Bu çerçevede genel örgütsel işlevlerde bire bir ilgilenen üst düzey yöneticilerinin 
YDS`ndeki gelişmeleri takiplerini sağlamak maksadıyla üst düzey yöneticilerinin 
gereksinimlerine özel BT eğitim programları düzenlenmektedir546. Yönetim destek 
sistemi, klasik bir boyutu Şekil 2.13’te gösterilmiştir. 
 
Şekil 2.13. Klasik bir YDS modeli 
Kaynak: YOZGAT, A.g.e., s.35 (Bu sistem iç (internal) ve dış (External) kaynaklardan veriler 
depolar ve bu verileri kolay şekilde kullanıma sunar). 
 
                                                 
545 ROCKHART John F ve DeLONG D. W., Executive Support Systems: The Emergence Of Top 
Management  Computer Use, Business Irwin, Homewood, Illi., 60430,1988, s.16’dan aktaran 
BENSGHIR, A.g.e., s.122. 
546 SPRAGUE  Ralph H., McNURLIN  Barbara C., Information Sytems In Management In 
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YDS`nin özellikleri özet olarak şu şekilde sıralanabilir547: 
• YDS grafikseldir. 
• YDS kullanımı kolaylaştıran ara yüzlere sahiptir. 
• YDS geniş fakat özet bilgiyle perspektif sağlar. 
• YDS tercihsel olarak detaylandırılabilir seviyelere olanak sağlar.  
• Bir çok veri kaynaklarını birleştirerek bütünleşik bir bakış açısı sağlar. 
Örgütlerde farklı seviyelerde hizmet sağlayan sistemlerin birbirleri olan  
organik ilişkileri Şekil 2.14`te gösterilmiştir. Atomik iş işleme sistemleri önemli bir 
veri kaynağını oluştururken YDS alt seviye sistemlerde veri alıcı bir yapıya sahiptir. 
Diğer sistemleri de birbirleriyle alış verişte bulunan çok yönlü sistemleri oluştururlar. 
Ancak hepsinin en temel ortak özelliği, BT`nin kullanımıdır. Söz konusu sistemlerin 
temelinde yatan teknolojik yapıyı BT oluşturmaktadır. 
 
                    Şekil 2.14. Bilgi Sistemleri Arası İlişkiler 
Kaynak: GÖKÇE, A.g.e., s.70. 
 
2.2.6.2. Yönetim Bilgi Sistemleri (YBS) 
Yönetim Bilgi Sistemleri (YBS (MIS – Management Information System)) 
bilgi teknolojileri bazlı, karar alma süreçlerine katkı yapan bilgileri, optimal zaman 
dilimi içinde, ekonomik ve doğru biçimde yönetimi sağlayan bütünleşik insan 
                                                 









makine sistemleri olarak tanımlanabilmektedir548. Genel kabul görmüş evrensel bir 
tanımı bulunmayan yönetim bilgi sistemlerinin değişik araştırmacılar ve 
uygulayıcılar tarafından belirlenmiş çeşitli tanımları bulunmakta olup bunlardan 
bazıları şunlardır;    
• YBS, bir örgütün yönetiminde kullanılan bilgilerin işlenmesini ve iletilmesini 
sağlayan bir sistemdir549. 
• YBS, bir çeşit yönetim destek sistemi olup bir örgütün faaliyetlerinin 
planlanması, kontrolü ile örgütlerin uzun vadeli performansının tahmin 
edilmesine olanak sağlayan rutin, özet raporların hazırlanmasını ve 
sunulmasını sağlayan, işletme içi faaliyetler üzerine odaklı kararları 
destekleyici sistemlerdir550. 
• YBS; örgütler için kaynak olan bilginin yönetilmesi, işlenmesi ve kurulması 
ile ilgili işlevler ve sistemler bütünü ifade etmektedir551. 
• YBS, yönetsel kararlar alabilmek için gerekli olan bilgilerin çeşitli 
kaynaklardan sağlanarak bir araya getirilmesine yönelik biçimlendirilen bir 
sistemdir552. 
• YBS, örgütlerin temel işlevlerini özetleyen ve raporlayan sistemlerdir553. 
• YBS, bilgisayar tabanlı, bütünlerle insan-makine sistemleri olarak karar 
verme fonksiyon ve operasyonlarını desteklemek amacıyla bilgi sağlayan 
sistemlerdir554. 
 
                                                 
548 ANDERSON R. G., Data Processing And Management Information Systems, McDonald & 
Evans Ltd., Third Edition, 6B, 1979, s.401; SCOTT George M., The Principles of Management 
Information Systems, McGraw-Hill Inc., New YORK, 1978, s.162’den aktaran, ÖĞÜT, A.g.e., 
s.149. 
549  GÖKÇEN, A.g.e., s.45. 
550  TEKİN, ZERENLER, YILDIZ, A.g.e, s.642. 
551 SPRAQUE  Ralph H., “A Framework For The Development Of Decision Support Systems”, MIS 
Quarterly, Vol.4, No.4, June, 1980, ss. 1-26. 
552 HICKS James Q., Management Information Systems, A User Persrective, 2nd ed., Saint 
Paul.Winn.West, USA, 1987’den aktaran BENSGHIR, A.g.e., s.37. 
553  YOZGAT, A.g.e., s.29. 
554 AVAD E., Management Information Systems Concepts, Structure And Applications, 
Benjamin Cummings, 1988’den aktaran ROBSON, A.g.e., s.91. 
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• YBS, örgütlerde etkili bilgi sistemleri kullanımı ve geliştirilmesidir555. 
• YBS, örgütlerde işlevlerin zamanında yapılabilmesine, etkili kararlar 
alınmasına, planlama, yönetim ve kontrol faaliyetlerine destek sağlamak için 
iç ve dış kaynaklı verilerin örgüt işlevlerinin her aşamasında kullanımını 
sağlayan şekillendirilmiş prosedürler sistemidir556. 
 
¾ Yönetim Bilgi Sisteminin Unsurları 
Yönetim bilgi sistemleri; örgütlerin içi ve dış çevredeki değişimlere karşı 
uyum ve bilgi çokluğunda (information overload) optimizasyon ve etkileşimlere 
karşı yönetimin (artı seviye) ihtiyaç duyduğu doğru zamanlı ve anlamlı bilgileri 
sağlayarak karar alma faaliyetini destekleyerek örgütlerde önemli bir işlev 
yürütmektedir. Bu önemli işleve sahip YBS temelde yönetim, sistem ve bilgi olmak 
üzere üç ana unsurdan oluşmaktadır. 
 
                  
   Şekil 2.15. Yönetim Bilgi Sistemi Unsurları 
Kaynak: BENSGHIR, A.g.e., s.59’dan uyarlanmıştır. 
 
Yukarıdaki şekilden de anlaşılacağı gibi YBS, yönetim seviyesinde planlama, 
kontrol ve karar alma çerçevesinde destek sağlamaktadır. Karar alma perspektifinden 
bakıldığında YBS sistemin karar türlerine göre farklı destek sunmaktadır. Kararlar 
                                                 
555 KROENKE  D., Management Information Systems, McGraw-Hill, 1989’dan aktaran ROBSON, 
A.g.e., s.91. 
556 LUCEY T., Management Information Systems, 6th Ed., DP Publications, 1991’den aktaran 















yapılarına ve programlanabilme özelliklerine göre yapısal programlanabilir ve 
yapısal olmayan/programlanamayan olarak farklılıklar göstermektedir557.  
 
¾ Yönetim Bilgi Sistemlerinin Özellikleri 
YBS’ni daha iyi algılayabilmek için YBS’ne özgü özellikleri ortaya koymak 
gerekmektedir. Her kavramın özellikleriyle diğerlerinden farklılaştığı tezinden 
hareketle YBS’nin özelliklerini ortaya koymak kanunun anlaşılmasında önemli bir 
perspektif sağlayacaktır.YBS’ lerin özelliklerini aşağıdaki şekilde sıralayabiliriz558. 
• YBS, veri/kayıt işleme fonksiyonlarını (kayıt, saklama, işleme vs..) destekler.  
• YBS tüm işlevler arası veri akışını bütünleştirir, bütünleşik bir veri tabanı 
kolları ve fonksiyonel alanların çeşitliliğini destekler. 
• YBS tüm düzeylere (Stratejik, Taktik, Operasyonel) hizmet sağlar. 
• YBS kısmen esnektir ve örgütün bilgi ihtiyaçlarındaki değişimlere adapte 
edilebilir. 
• YBS’ de bilgi ihtiyacı online olarak giderilmektedir. 
• YBS yapısal nitelikteki kararlara etkili destek sağlar. 
• YBS örgütsel kontrol ve raporlama merkezidir. 
• YBS göreceli olarak esnek değildir. 
• YBS günlük operasyonlarla ilgilenmez. 
• YBS yalnızca yetkili personelin erişimine olanak sağlayan sistem güvenliğini 
sağlar. 
• YBS uzun analiz ve tasarım işlevleri gerektirir. 
• YBS genellikle örgüt içine yöneliktir. 
                                                 
557 Daha fazla Bilgi için bkz, BENSGHIR, A.g.e., ss.58-60. 
558 ROBSON, A.g.e., ss.81-86, BENSGHIR, “Yönetim Destek Sistemleri”, Amme İdaresi Dergisi, 
Cilt 26, Sayı 1, 1993, s.244, ÖGÜT, A.g.e., ss.49-50, GÖKÇEN, A.g.e., ss.46-47’den 
uyarlanmıştır. 
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• YBS geçmiş ve mevcut iç ve dış verileri kullanarak karar alma 
mekanizmasına destek olur. 
• YBS için bilgi ihtiyaçları tanınmış ve kararlıdır. 
• YBS çok az analitik yeteneğe sahiptir. 
• YBS’nin üst düzey yöneticilerin karar almadaki rollerini yansıtmak için YBS 
kavramı kullanılmakta olup YBS orta seviye yönetici desteği ağırlıklı bir 
kavramdır. 
 
2.2.6.3. Karar Destek Sistemleri (KDS) 
Karar Destek Sistemleri (KDS (DSS – Decision Support Systems)) örgütlerde 
yöneticilerin karar almasını destekleyen sistemlerin en önemli iki ayağından birini 
oluşturmaktadır. Karar destek sistemlerinin evrensel bir tanımı bulunmamasına 
rağmen literatürde bulunan bazı tanımlamaları aşağıda sunulmuştur. 
• KDS, veri işlem sistemleri ve YBS’den dahili bilgileri ve dış kaynaktan dışsal 
bilgileri alarak yöneticilerin yarı yapılanmış(semi-structured) ve 
yapılandırılmamış kararlar olmasına destek sağlayan sistemlerdir559. 
• KDS, karar alma süreçlerine etkileşimli ve fiili (adhoc) destek sağlayan bilgi 
sistemleridir560. 
• KDS, yöneticilerin problemin farkına varma, problemi tanımlama ve 
problemler karşısında karar alma aşamasına destek sağlamak maksadıyla 
tasarlanan ve uygulanan sistemleridir561. 
• KDS, son kullanıcı yöneticiler için istatistiki analizler, grafiksel ve model 
destekler, veri tabanı ve rapor tasarımı yöntemleri gibi yazılım paketleri 
sağlayan sistemlerdir562. 
                                                 
559 YOZGAT, A.g.e., s.31. 
560 O’BRIEN A.g.e.,s.86. 
561 ROBSON, A.g.e., s.82. 
562 United Nations, Modern Management And Information Systems For Public Adminitration In 
Developing Countries, UN Department Of Technical Co-Operation For Development 
Publication; No:E.85.II.H.1, New York, 1985, s.24. 
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• KDS, yönetim seviyesine karar verme desteği sağlamak için tasarlanan bilgi 
sistemleridir563. 
• İşletme yöneticilerinin yapılandırılma ve yapılandırılmamış kararlarına destek 
olmak amacıyla kullanılan bilgisayar sistemleridir564. 
• KDS, örgütlerde yönetici pozisyonunda olan karar vericilerin karar 
vermelerinde (verilmesi gereken kararla ilgili veriyi daha iyi anlayarak daha 
etkin karar seçenekleri oluşturma, alternatifleri belirleme ve değerlendirme 
işlevlerinde) destek sağlayan ve doğru karar verme olasılığını arttıran 
sistemlerdir565. 
• KDS, karmaşık problemleri çözebilmek için insan zekası, bilgi teknolojileri 
ve yazılımın etkileşim içerisinde olacak şekilde harmanlandığı bir 
sistemdir566. 
KDS ile YBS, arasında çeşitli kavram kargaşaları yaşanmaktadır. Kimi 
araştırmacılar KDS, YBS’nin bir alt evresi gibi belirlerken kimi araştırmacı ve 
akademisyenler YBS’nin KDS’nin bir alt aşaması olarak görmektedirler567. Ancak 
yapılan çalışmalar sonucunda özellikleri itibarı ile KDS YBS’nin bir üst aşaması 
olarak belirlemiş olup KDS’nin aslında YBS’nin yetersizliklerinden doğmuş ve 
geliştirilmiştir. 
 
¾ Karar Destek Sistemleri Unsurları 
Karar destek sistemleri unsurları YBS’nden farklı olarak karar desteği 
unsuruna verdiği ağırlıkla farklılaşır. Şekil 2.16 ve 2.17’de de belirtildiği gibi KDS 
yöneticilerin iç ve dış veri ve bilgileri kullanarak bilgi teknolojileri etkileşimle karar 
alma sürecinin kolaylaştırmada kullanılan örgütsel bir sistem sürecini 
tanımlamaktadır. O halde karar destek sistemlerinin unsurlarını, yönetici, bilgi, karar 
ve sistem olarak sıralayabilir alt ve temel de bilgi teknolojileri olarak belirleyebiliriz. 
                                                 
563 DEMİRCAN ve MOLTAY, A.g.e., s.11. 
564 TEKİN vd, A.g.m., s.643. 
565 GÖKÇEN, A.g.e., s.53. 
566 GÖKÇEN, A.g.e.., s.54. 
567 Daha fazla bilgi için bkz. ROBSON, A.g.e., s.82; GÖKÇEN, A.g.e., s.52. 
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Karar Destek sistemleri bilgi karar sistem ve yönetici dörtlemesinde üç ana 
bileşene sahiptir. Bunlar veri yönetimi, model yönetimi ve diyalog yönetimi  olup 
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Şekil 2.17. Karar Destek Sistemleri Bileşenleri 
 
Kaynak: GÖKÇEN, A.g.e.,s.56’dan uyarlanmıştır.     
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KDS’lerine örnek olarak bankaların ve çeşitli aracı kurumların kullandığı 
portföy yönetim sistemi, stratejik finansal planlama sistemi ve coğrafi bilgi analiz 
sistemi vb. sayılabilir. 
¾ Karar Destek Sistemlerinin Özellikleri 
Karar Destek sistemlerinin özelliklerini belirlemek bu sistemin gerek YBS’ler 
gerekse veri sistemleri gibi sistemlerden farklılaştığı alanları geniş bir perspektifiyle 
görme olarak sağlayacaktır. KDS’lerin belli başlı özellikleri aşağıda sıralanmıştır568: 
• KDS  geleceği planlamaya yönelik sistemlerdir. 
• KDS yarı yapılandırılmış ve yapılandırılmamış kararların desteklenmesine 
yönelik sistemlerdir. 
• KDS  kullanıcıya esneklik, uyumluluk ve hızlı cevap olanağı sağlar. 
• KDS  profesyonel programcılara gerek olmaksızın çalıştırılabilir. 
• KDS  karmaşık işlemler kullanır, karmaşık etkileşmelidir. 
• KDS sonuçları önceden kestirilemeyen kararları almada destek sağlar. 
• KDS  karar verme sürecinin tüm esaslarını destekler. 
• KDS  diğer sistemlerden daha fazla analitik güce sahiptir. 
• KDS  kullanıcının direk olarak kullanımını sağlayacak şekilde tasarlanmıştır. 
• KDS  kullanıcıya dost (user-friendly) yazılımlar içerir. 
• KDS  kullanıcıya giriş ve çıkış verilerini kontrol etme ve yönlendirme sağlar. 
• Yoğun olarak stratejik ve taktik seviyedeki yöneticiler için gerektiğinde 
seviyeler arası entegrasyona da destek vererek karar içerme desteği sağlar. 
• Birden fazla bağımsız ya da birbirine bağımlı kararlar için destek sağlayabilir. 
 
 
                                                 
568 BEWLENS A. J. M.,ve VAN NUNEN J. A. E. E., ‘The Use Of Expert System Technology In 




• Bireysel içe giriş tabanlı karar verme desteği sağlar. 
• Düzensiz ve planlanmamış zaman aralıklarında kullanılabilir. 
• KDS  dinamik bir ortamda karar almayı destekler. 
• KDS  özellikle personel politikalarının oluşturulması ve yatırım karalarının 
verilmesi gibi konular da stratejik planlamaya destek sağlar. 
• KDS  karar almayı niceliksel olduğu kadar niteliksel açıdan da destekler. 
• Senaryolar şeklinde oluşturulan veri tabanlarına dayalı karar alternatiflerinin 
karşılaştırılmasına olanak tanır. 
ALTER, KDS’nin temel felsefesinden yola çıkarak, veriyi işleme 
verimliğinden çok bireysel ve örgütsel etkinliği arttırması işlevi üzerinde ağırlıklı 
olarak durmuştur569. 
KDS’ni oluştururken ve kullanırken temel de iki sorun yaşanmaktadır570. 
Bunlar: 
• Dış veri tabanlarına ulaşımın yetersiz olması ve 
• KDS tasarlayıcılarının finansal planlama modelleri gibi belirli modellerle 
sınırlandırılmasıdır. 
 
2.2.6.4. Ofis Otomasyon Sistemleri (OOS) 
Ofis otomasyon sistemleri (OOS Office Automation Systems) sanayi 
devrimini takip eden süreçte yeni teknolojik gelişmeler ışığında beyaz yakalılara 
(ofis elemanlarına) telefon ve daktilo dışında verimliliği arttırıcı, teknolojik 
yeniliklerle uyumlu bilgi teknolojileri araçları sunulmasına yönelik çalışmaların 
ürünleridir.  
                                                 
569 ALTER S. L., Decision Support Systems: Current Practises And Continuing Challenges, 
Reading,Addison Wesley, 1990, ss:97-104. 
570 BEWLENS ve VAN NUNEN, A.g.e., s.423. 
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Kapsama alanı olarak çok çeşitli bilgi teknoloji araçlarına sahip olan 
OOS’lerini kavramsal olarak aşağıdaki tanımlamalarla ifade edebiliriz: 
• Ofis otomasyonu bir ofiste yapılan rutin işleri ve işlevleri otomatik hale 
getirmek amacıyla bilgisayar teknolojisinin kullanılmasını ifade 
etmektedir571. 
• OOS, verileri işleyenlerin iletişim ve koordinasyon faaliyetlerini 
düzenleyerek ofisteki verimliliklerini arttırmayı amaçlayan BT 
uygulamalarıdır572. 
• OOS, otomatik stok, sipariş kararları ve üretim kararları gibi operasyonel 
süreçleri denetleyen; rutin kararların verilmesinde etkinlikle kullanılan bilgi 
sistemidir573. 
• OOS, verileri elektronik ofis iletişimi formunda toplayan, süreçleyen, 
saklayan ve iletimini  sağlayan bir sistemdir574. 
• OOS, bireyler gruplar ve örgütler arasında elektronik mesajların, belgelerin 
ve diğer iletişim formlarının toplanmasını, işlenmesini kayıt edilmesini ve 
aktarılmasını sağlayan bilgisayar temelli bilgi sistemidir575. 
• OOS, ofis iletişimi ve verimliliğini arttırmak için belge işlem ve 
telekominikasyon teknolojilerinden yararlanmakta ve her bir yönetici 
yardımcısına kişisel bilgisayar tahsisi gereğini ortadan kaldırarak teknolojik 
yatırım giderlerini azaltmaktadır576. 
                                                 
571 TEKİN ve diğerleri, A.g.e., s. 642. 
572 GÖKÇEN,A.g.e., s.59. 
573 O’BRIEN, A.g.e., s.39. 
574 ÖĞÜT, A.g.e., s.148. 
575 İRAZ  Rıfat, Bilim Teknolojisi Ve Örgütsel Değişim, Bankacılık Sektöründe Bir Uygulama, 
Selçuk Üniversitesi, SBE, Yayınlanmamış Doktora Tezi, Konya, 1999, s.47. 
576 DELUCA Joseph M, DOYLE Owen, Health Care İnformation Systems,  An Executive Guide 
for Successful Management, American Hospital Publishing Inc., Philadelphia, 1990, s.46. 
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Şekil 2.18 Ofis Otomasyon Sistemleri Unsurları 
 
¾ Ofis Otomasyon Sistemleri Unsurları 
Ofis otomasyon sistemleri (OOS) unsurları ofis otomasyon işlerini kapsayan 
öğelerden oluşur. Örgütün ihtiyaç duyduğu andaki bilgiyi sağlamaya yarayan OOS 
örgütün verimliliğini artıran BT araçlarında oluşmaktadır. 
Ofis otomasyon sistemlerini oluşturan araçlar ve bazı unsurları şekil 2.18’de 
da betimlendiği gibi aşağıdaki gibi sıralanabilir577: 
• Kelime işlemci, yazılı dokümanları oluşturan, görüntüleyen ve birimlendiren 
ve yazıcıya gönderen yazılımdır. 
• Elektronik Posta ve sesli posta (Voice Mail), telefonla haberleşmeye 
alternatif, ekonomik ve hızlı araçlar olup depo olarak bilgisayarlar 
kullanılmaktadır. 
• Bilgisayarlar gerek bilgi temini, gerekse işlevi, depolanması ve iletilmesi ile 
kelime işlemci gibi görev yapan  temel ofis otomasyon araçlardır. 
                                                 
577 GÖKÇEN, A.g.e., ss.59-60; TEKİN ve diğerleri, A.g.e.,s.642; DEMİRCAN ve MOLTAY, 
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• Faks makinaları ve bilgisayarlar uzun mesafe bilgi ve belge iletimi ve 
kopyalamaları  işlevi görürler. 
• Görüntü işleme; doküman yoğun işletmelerde, dökümanların elektronik bir 
görüntü üretmek üzere taranmasıdır. (Scanner vs.) 
• Elektronik takvimlere, toplantı ve ziyaretlerinin planlanması amacıyla 
randevu takvimlerine erişimi mümkün kılan uygulamalardır. 
• Yazıcılar ve çiziciler bilgi ve belgeleri görüntüsel olarak çıktı haline 
dönüştüren ofis araçlarıdır. 
• Telekonferans sistemleriyle (Audio, video ve bilgisayarlar vasıtasıyla) 
insanların bir araya gelmeden iletişimi sağlayabilmekte ve mesafeler 
kısaltılabilmektedir. 
• Masa üstü yayıncılık, bilgisayar desteğiyle profesyonel manada yazılı ve 
görüntülü iletişim malzemelerini (yazışma, raporlar, slayt, broşürler vb.) 
üretir. 
 
¾ Ofis Otomasyon Sistemlerinin Özellikleri 
Ofis işlemlerini kolaylaştırarak, örgüt yönetiminde verimliliği arttırma 
çabasında olan OOS, diğer sistemlerden daha yalın özelliklere sahiptir. Ofis 
otomasyon sistemlerine özgü temel özellikler aşağıda sıralanmıştır578: 
• OOS, bilgi teknolojileri temelli sistemler olup BT’lerindeki gelişmeleri en 
çabuk ve net hisseden sistemlerdir. 
• OOS sürekli gelişme içinde olan sistemlerdir. 
• OOS, yeni işçilerinin ofisteki verimliliklerini arttırmayı düzenleyen bilgi 
teknolojileri uygulamalarıdır. 
• OOS, müşteriler- aracı kurumlar ve işletme dışı örgütler ile iletişim- bilgi 
akışı için hizmet veren sistemlerdir. 
                                                 
578 YOZGAT, A.g.e., s.27; ÖĞÜT, A.g.e., s.148; GÖKÇEN, A.g.e.,s.59; TEKİN, A.g.e., s..643. 
DEMİRCAN ve MOLTAY, A.g.e.., s.106’dan uyarlanmıştır. 
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• Günümüzde örgütler gerek kurumsal etkinlik, gerek hizmet kalitesi gibi 
performans kriterlerini yükseltmek amacıyla ofis içi iletişim için kelime-
işlem, elektronik mesaj iletemini ve gönderimi için e-posta, örgüte özgü 
mektup biçimlendirme için telekonferans gibi güncel ve modern OOS  
kullanmaktadırlar. 
• OOS’nin temel amacı; çalışanların iş yüklerini azaltmak, kağıtsız ofis 
işlemlerini yaygınlaştırarak kurumsal işlemleri bilgisayarlaştırmaktır. 
Yukarıda sıralanan özelliklerin de yansıttığı gibi; OOS, modern ofis işlevleri 
için uygulanan bilgi teknolojileri uygulamaları olup örgütsel bilgi yönetiminin en 
temel ayağını oluşturmaktadırlar. 
 
2.2.6.5. Yapay Zeka ve Uzman Sistemler  
Yapay zeka belirli bir konuda bilgisayarların insan gibi davranmasını 
sağlamaya yönelik çalışmaların bir ürünüdür. Yapay zeka sistemleri insanoğlunun 
düşünüş yapısını taklit etmeye çalışan sistemlerdir.  Pek çok alanda kullanılan yapay 
zeka sistemleri gelişen bilgisayar teknolojileri sayesinde akıl almaz boyutlara 
ulaşmıştır. 
Örgütlerde yapay zeka kullanımı uygulamalarını uzman sistemler olarak 
görmekteyiz. Uzman sistemlerin bazı araştırmacı ve akademisyenler tarafından 
yapılmış tanımlarından birkaçını sıralayarak kavramsal çerçeveyi oluşturmaya 
çalışalım. 
• Uzman sistemleri; üst bilgi tabanlı sistemlerde olan ve yapay zeka 
tekniklerinin kullanımını sağlayarak kullanıcılara belirli uzmanlık 
konularında danışmanlık desteği sağlayan bilgi sistemleridir579. 
• US, belirli bir alandaki problemi, insandan kendisine aktarılmış olan 
uzmanlık bilgilerini kullanarak çözen bir programdır580. 
 
                                                 
579  O’BRIEN,A.g.e, s.37. 
580 DEMİRCAN ve MOLTAY, A.g.e.,s.123. 
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• US, yapay zeka tekniklerinin pratik sorunlara çözüm önermek amacıyla 
kullanılmalarıdır581. 
• US, belirli bir konuda uzmanlaşmış kişilerin o konu ile ilgili bilgisayara 
aktarılan bilgileri kullanarak sorunlara çözüm getiren sistemlerdir582. 
Bilgisayar ağırlıklı kullanımı olan bu sistemleri karar verici yöneticilere görüş 
belirten bir destek uzman ya da asistan gibi çalışırlar. US uygulamalarına birkaç 
örnek verecek olursak; hastaneler de bakteriyolojik hastalıkların teşhisi ya da 
otomotiv motorların kötü çalışma nedenlerinin belirlenmesi US uygulamaları olarak 
belirlenecektir583. 
 
¾ Uzman Sistemlerin Unsurları 
US’nin  en temel özelliği çıkarımlar yapabilmesidir. Amacı belirli uzmanlık 
sahalarında uzmanlardan bilgisayarlara aktarılan bilgi ve düşünüş sistemlerinin 
ilerleyen zamanlarda diğer karar alıcılara aktarımı olan US, muhakeme kabiliyeti 
sayesinde pek çok uzmanın bileşimi şeklinde çözüm önerileri sağlayabilen 
sistemlerdir. 
US’nin bu faaliyetleri bilgi kazanma (uzmanlar ve diğer kaynaklardan) 
bilginin temsili (bilgisayarlar-bilgi tabanı), bilginin çıkarımı ve bilginin diğer 
kullanıcılara aktarımı şeklinde dört faaliyetten oluşur ve US temel bileşenleri 
aşağıdaki bileşenlerden ifade edilebilir ve aşağıdaki şekil ile süreçlenebilir584. 
• Bilgi Kazanım Alt Sistemi 
• Bilgi Tabanı 
• Çıkarım mekanizması (Muhakeme) 
• Kullanıcı Arayüzü 
 
                                                 
581  ÖĞÜT, A.g.e.., s. 
582 TURBAN Efraim, Decision Support And Expert Systems,  Management Support Systems, 
Maxwell  MacMillan International, New York, 1990, s.424. 
583  TEKİN ve diğerleri, A.g.e., s.643. 
584  GÖKÇEN, A.g.e.,s.62. 
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Bilgi kazanım alt sistemi bilgi tabanını oluşturan birim olup bu tabandaki 
bilgiler IF-THEN kuralları şeklinde yer almaktadır. Bilgi tabanı, veri tabanı olmayıp 
problemlerin tanımı, mümkün çözüm ve çözüm yolları gibi US tarafından kullanılan 
tüm bilgi, veri, kural ve ilişkileri içeren tabandır. 
Çıkarım Mekanizması (Muhakeme) kural işleyici olup US’nin beynini 















Şekil  2.19.  Uzman Sistem Bileşenleri 
 
Kullanıcı arayüzü; bilgisayar ile kullanıcı arasındaki iletişimi kuran etkileşimi 
kolay program kökenli kullanışlı bir dil işlemcisidir. 
US’nin sıralanan dört bileşimi BT, insan ve çevre (iş ve dış) ile sürekli 
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US, Kural-Temelli US ve Çerçeve Temelli US olarak iki türe ayrılmakta olup 
özelliğine göre kurallar ya da çerçeve esasında beyne sahip çalışan sistemlerdir585. 
 
¾ Uzman Sistemlerin Özellikleri 
US, BT tabanlı yapılarıyla bilgisayar teknolojilerini kullanarak çıktılarda ve 
verimlilikte artış, hata olasılığını azaltarak kalite artışı, bekleme zamanlarını 
azaltarak zaman tasarrufu, kıt uzmanlık bilgilerine ulaşım, kritik görevli işgücü 
gereksinimini azaltma, üretim ve hizmetlerde esneklik sağlama, güvenirlilik artışı, 
çözümlere hızlı ulaşım, farklı uzmanların bütünleşik görünüşü sağlama, belirsizlik 
ortamında çalışabilme yeteneği, karmaşık sorunları çözebilme yeteneği, bilgilerin 
coğrafi sınırları aşabilmesi yeteneği sağlayarak yöneticilerin işlerini kolaylaştıran 
sistemlerdir586. 
US’nin özelliklerini şu şekilde sıralamak mümkündür587: 
• US,  kullanıcıların bir sorunun tanısını koymak üzere danıştığı bir destek 
sistemidir. 
• US, problemleri insan kadar ya da ondan daha iyi çözebilir veya çözümüne 
destek sağlayabilir. 
• US, problemin çevresi ile ilgili  bilgi tabanı, gerçeklere dayanan kurallarda 
yer alan bilgileri kullanır. 
• US, deneyimsiz çalışanlar için eğitici bir araç olarak kullanılabilir. 
• US, sınırlı bir subjektif saha için uzman bilgisini depolayabilir. Mantıksal 
sonuçları takip etmek suretiyle problemleri çözebilir. 
• US, üretkenliği arttırır, işgücü gereğini azaltır, maliyetler düşürür, zaman 
tasarrufu sağlar. 
                                                 
585 HICKS James O., Management Information Systems, A User Perspective, West Publishing 
Company, 3.rd. Edition, MN,1993, s.171.  
586 TURBAN, A.g.e., s.438. 
587 BEWLENS ve VAN NUNEN, A.g.e., s.425, GÖKÇEN, A.g.e., s.64; TEKİN ve diğerleri, A.g.e., 
s.643; ÖĞÜT, A.g.e., s.152, YOZGAT, A.g.e., ss.27-28’den uyarlanmıştır. 
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• Hata oranlarını düşürür, uzman yetersizliklerini ortadan kaldırır, nitelikli 
işgücü gereğini azaltır. 
• Bilgiye erişimi kolaylaştırır, rutin işlerle mücadeleyi ortadan kaldırır. 
• US, rasyonalite açısından nitelikli dokümantasyon sağlar. 
• US, uzmanlık bilgisinin muhafazası, yeniden uygulanması ve uluslararası 
alanda paylaşımını sağlar. 
• Belli bir karar verme alanı içinde istenilen çerçevede kararlılık ve tutarlılık 
sağlar. 
• Birçok uzman görüşlerini birleştirerek öneri ve karar kalitesini artırır. 
• US, KDS gibi sorun çözme üzerinde durur, herhangi bir sorunun çözüm 
yolunu açıklayabilme yeteneğine sahiptir. 
US’nin geliştirilmesinde ve kullanımında aşağıdaki sorunların yaşanmakta 
olduğu değerlendirilmektedir588: 
• Gelişmiş bilgisayarlara olan gereksinim,  
• Bilgiye ulaşım güçlüğü, 
• YBS, KDS gibi diğer sistemlerde yer olan veri tabanlarına ulaşım sorunu  ve 
• Genel amaçlı bilgisayarlarda US araçlarının (tools) sınırlı olması  
 
2.2.6.6. Elektronik Veri İşlem Sistemleri (EVİS) 
Elektronik veri işlem sistemleri, (EVİS – EDPS (Electronic Data Processing 
Systems)) örgütlerde operasyonel seviyede kısmen taktik seviyelerde kullanılan 
örgüte ait fonksiyonel ve genel bilgiye dayalı rutin işlemlerin yürütülmesinde 
kolaylık sağlayan bilgi teknolojileri sistemleridir. 
Elektronik veri işlem sistemleri çeşitli isimlerle ifade edilmelerine rağmen 
işlevsel olarak aynı özellikler taşıyan sistemlerdir. EVİS ile aynı özellikleri paylaşan 
                                                 
588 LONG W.D., ROCKART John F., Executive Support Systems, The Emergence Of Top 
Management Computer Use, Business İrwin, Homewood, 3.rd. Edition, 60430, 1988, ss.73-74. 
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ya da benzer özellikler çevresinde uygulama bulan faaliyetlerden bazıları aşağıdaki 
isimlerle kavramsallaştırılmışlardır: 
• Kayıt/Veri İşlem Sistemleri(VİS) 
• Veri İşleme Sistemi (VİS) 
• İşlem Süreç Sistemleri (İSS) 
• Bilgi İşlem Sistemleri(BİS) 
• Atomik iş işleme Sistemleri (AİS) 
• Elektronik veri değişim sistemleri (EVDS) 
Literatürde pek çok isimde uygulama bulan EVİS’i daha net ortaya 
koyabilmek için bazı araştırmacı ve akademisyenlerin tanımları aşağıda sıralanmıştır: 
• EVİS, kurumsal faaliyetlere ilişkin rutin faaliyetlerin süreçlenmesine olanak 
sağlayan bilgi sistemleridir589. 
• EVİS, işin yapılması için gerekli rutin faaliyetleri işleyen ve kaydeden 
bilgisayara dayalı sistemlerdir590. 
• EVİS, örgütlerde günlük rutin kavramsal işlevlerin gerçekleştirilmesi için veri 
hareketleri sağlayan, kayıt altında tutan ve demetlenmesini sağlayan bilgi 
teknolojileri sistemleridir591. 
• EVİS, örgütlere işlevsel seviyede hizmet veren, işlerin yönetilmesi için 
günlük olarak kayıtları tutan, bilgisayarlarla donatılmış en basit sistemdir592.  
• EVİS; örgütlerde günlük olağan işlevler için kullanılan işleri yürüten ve 
işlevsel seviye çalışanlarına servis sunan bilgi sistemleridir593. 
 
 
                                                 
589 ÖĞÜT,A.g.e., s.147 
590 GÖKÇEN, A.g.e., s.41 
591 ÖZTEMEL Ercan,  Bilgi Toplumunda Yönetim, Bilişim Sistemlerinin Gelişimi, Yeni Türkiye 
21inci Yüzyıl Özel Sayısı 2.ci., Mart-Nisan 1998, s.1177. 
592 YOZGAT, A.g.e., s.22 
593 DEMİRCAN ve MOLTAY, A.g.e., s.11. 
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BİS günümüzde EVİS ile aynı görevi ifa etmekte ve çoğunlukta örtüşen 
tanımlamalara neden olmasından dolayı biz çalışmanızda EVİS’i BİS’i kapsayan bir 
sistem olarak ifade edeceğiz. 
 
¾ Elektronik Veri İşlem Sisteminin Unsurları 
Elektronik veri işlem sistemleri (EVİS) operasyonel seviyede rutin veri ve 
bilgileri kullanarak örgütler için gerek duyulan verileri işleyen, saklayan ve yeniden 
çağrılmasına olanak sağlayan sistemlerdir. EVİS’i daha iyi anlayabilmek için bir 












Şekil 2.20. EVİS Uygulama Yapısı 
Kaynak  : GÖKÇEN, A.g.e.. 42’den uyarlanmıştır. 
 
 
Şekil 2.20’de şematik olarak verilen EVİS uygulamasında; konser için bilet 
talebi, sipariş isteği ya da ödeme için bir hesabın gönderilmesi gibi iş işlemsel 
olayların (etki) bilgisayara kaydedilmesi ve bu işlemlerin EVİS programına göre 
işlenmesi uygulanmasını tanımlamaktadır. Örneğin bir bilet rezervasyon sisteminde 
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bu konudaki veriler , boş koltuk numarası, sipariş girme listesi ürün çeşitleri fiyat 
v.b. konulardaki bilgileri içerebilir. 
EVİS uygulamalarından bazı örnekler aşağıda sıralanmıştır: 
• Satış sipariş hizmetleri 
• Otel rezervasyon sistemleri 
• Bordro sistemleri 
• Personel kayıt sistemleri 
• Faturalama ödeme sistemleri 
• Nakliye sistemleri 
• Nakit kontrolü sistemleri 
• Eğitim ve geliştirme hizmetleri 
• İş çizelgeleme hizmetleri 
• UPS (Paket İzleme hizmetleri) 
EVİS’in genellikle kullanıldığı operasyonel seviye kullanımda görev kaynak 
ve amaçlar önceden tanımlanmış ve oldukça yapısaldır. EVİS bu sınırlar 
çerçevesinde hizmeti kolaylaştıran bir araç görevi görmektedir. 
 
¾ Elektronik Veri İşleme Sistemlerinin Özellikleri 
EVİS’e özgü özellikler aşağıdaki şekilde sıralanabilmektedir: 
• EVİS, öncelikle Operasyonel seviyede bilgi üretir. 
• Her örgütte EVİS en gerekli sistemlerden birisidir. 
• EVİS; işlemlerin kaydının tutulması ve yürütülmesi faaliyeti üzerinde 
yoğunlaşır, çıktıları peryodiktir. 
• EVİS dosya kökenli sistemler olup katı bir programlamaya sahiptir. 
• Yöneticilerin özel bilgi istekleri için sınırlı esnekliğe sahip sistemlerdir. 
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• EVİS tipik olarak fonksiyona dayalı sistemler olup uygulamalar birbirinden 
bağımsız olarak geliştirilirler. 
• Operatör terminaline gönderilen mesaj (soft copy) ve basılmış dokumanlar 
(hard copy) olmak üzere iki tip çıktı üretir. 
• EVİS örgütlerde 5 ana fonksiyon alanında uygulama bulunabilmekte olup 
bunlar; satış / pazarlama, üretim, finansal muhasebe, insan kaynakları’dır. 
Görüldüğü gibi EVİS örgütün görevini kolaylaştıran ve düzenleyen bir giriş 
kapısı özelliğindedir.  
 
2.2.6.7. Diğer Sistemler 
BT çerçevesinde örgütlerin işlevlerine destek sağlayan BS’ler amaç ve 
kapsam bakımından sektörel bazda amaçlar doğrultusunda farklılaşabilmektedir. Bu 
farklılaşmada yoğunluk kavram kargaşasında olmasına rağmen bir kısım sistemler 
sistemin bünyesinde bulunduğundan dolayı farklı olarak algılanmaktadır. Bu 
sistemleri biz diğer sistemler adı altında yardımcı sistemler kavramıyla birleştirerek 
açıklamakta yarar görmekteyiz.  
 
¾ Internet 
Geçtiğimiz 20 yılın ileri bilgi teknolojilerinin (Advanced Information 
Systems) en önemli icadı olan bilgisayarlar günümüzde artık normal yaşamın önemli 
bir gereği haline gelmiş olup özellikle iletişim ortamında sağladığı olanaklarla ileri 
bilgi teknolojisi (İBT (AIS)) aracı olarak yerini korumaktadır594. 
 
 
                                                 
594 REYHANOĞLU Metin, ‘İşletmelerde Bilgi Teknolojisi Olarak Internet - Intranet Kullanımı Ve 
İşletme Yönetimine Etkileri, Bilgi Teknolojisi Şirketleri Üzerine Bir Araştırma’, 6 ncı Ulusal 
İşletmecilik Kongresi Bildirim Kitabı, 2000’li Yıllarda İşletmecilik Eğitimi, Akdeniz Üniversitesi 
İİBF, Antalya, 1998, s.413. 
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İleri bilgi teknolojileri olarak bilgisayarlı iletim elektronik posta ile 
başlamıştır. Elektronik mesajlaşma sistemi olarak adlandırılan bu sistem (EMS); 
merkezi bilgisayar ve uzak terminallerin elektronik ağ ile birbirine bağlaması, bir 
hesaptan diğer hesaba ya da hesaplara giriş, stoklama, işlemci, dağıtım, mesaj alımı 
ve iletimi işlemleri gerçekleştiren sistemlerdir595. 
Süreç olarak elektronik haberleşmenin kullanılması 1960’lı yıllara 
dayanmaktadır. İlk olarak ABD ileri savunma projesi departmanı (Department of 
Defence Advanced Project-DARPA) bünyesinde oluşturulmuş olan bilgisayar tabanlı 
mesajlaşma sistemiyle (Computer Based Messaging Systems – BMS) ile başlamış 
olup yayılma başlamıştır596. 
İnternet tüm dünyaya yayılmış 7-8 milyon değişik ebat, marka ve işletim 
sistemine sahip bilgisayarlardan oluşan geniş bir ağ olup TCP / IP (Transmission 
Control Protocol ve Internet Protocol) ile desteklenerek pek çok hizmetler sunan bir 
sistemdir597. 
BT bünyesinde dolaşımı ve paylaşımı amaçlayan araştırmacılar sayesinde 
1990’lı yılların başında World Wide Web (WWW) geliştirildi ve bu sayede kelime, 
pratik, resim vb. bilgiler özel tasarlanmış bir dille (Hyper Test Markup Language-
HTML) dünyanın herhangi bir yerine ulaştırılır hale gelmiştir598. 
 
                                                 
595 RICE Ronald E, GRANT August E,  SCHMITZ  Joseph, Torbin Jack, Individual And Network 
Influence On The Aaptation And Prcevied Otcomes Of Electronic Messaging, Social 
Networks, 12, Elseiver Science Publishers B.V. Holland, 1990, s.28.SCHAFFER MEYER Mark 
S, SEWLL Edward H,  Communicating By Electronic Mail, American Behavioral Scientist, 
32:2, Sage Publications, ABD. s.113. 
596 SCHAFFER MEYER Mark S, SEWLL Edward H,  Communicating By Electronic Mail, 
American Behavioral Scientist, 32:2, Sage Publications, ABD. s.113. 
597 GÖKCEN, A.g.e., ss.231-232. 
598 LLOYD  Christopher, Gateway to Cyberspace, Timer Newspaper Ltd, England, 1995, s.2. 
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Şekil 2.21. Kurum ve Kişilerin İnternet, Ekstranet ve İntranet ile Birbirine 
Kenetlenmesi 
Kaynak: REYHANOĞLU Metin, A.g.m, s.416 
 
İnternet ağları, yukarıdaki şekilde de gösterildiği gibi şebeke kartları yoluyla 
özel şebeke hatları veya modemler vasıtasıyla telefon hatları, yerel (LAN - Local 
Arca Network) ve geniş (WAN - Wide Arca Networks) ağlar ile yapılandırılmış olup 
bu yollarla bilgisayarları birbirine bağlayan sistemlerdir. 
İnternette dosya aktarımı ve ulaşımı Dosya Transfer protokolü FTP (File 
Transfer Protocol) ve Gopher gibi araçlarla sağlanmaktadır599. 
FTP, internette iki yönlü dosya aktarımı için geliştirilmiş bir protokol ve 
uygulamalara verilen genel bir addır. Gopher ise servisler yardımıyla internette 
dolaşıma olanak sağlayan programa verilen bir addır. 
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200’ün üzerinde ülkenin bağlı olduğu bu sistemde bilim, eğitim, kamu ve 
özel sektörde çalışan 300 milyon kişi interneti diğer örgütlerle yaptıkları işlerdeki 
bilgi alışverişinde kullanmaktadırlar600. İnternetin kullanım alanlarından bazılarını 
aşağıdaki şekilde sıralayabiliriz: 
• Bilgiye erişim ve kullanma; veri tabanları, kütüphane, kitap, reklamlar vs. nin 
okunması ve kullanılması 
• İnteraktif tartışma gruplarına katılma, ses ve görüntü transferi, 
• E-posta ile doküman, veri gibi mesajların yollanması, 
• Bilginin elde edilmesi bilgisayar dosyalarının programlarının, grafik ve 
animasyonların ve videoların aktarılması, 
• Eğlence maksatlı kullanımı; video oyunları vs. 
• Reklam, satış, tedarik ve hizmet gibi işlemlerde kullanım. 
Türkiye’nin bilgi ekonomisine geçişi sürecinde BT’den en yağun kullanılan 
güncelliğini yitirmeyen araç internet olup 1998 yılı verilerine göre Türkiye’de aktif 
internet kullanıcısı 293.000, alış veriş tutarı 8.5 milyon dolar, 2000 yılı reklam tutarı 
ise 25 milyon dolardır601. 
Ülkemizde Internet bağlantısı ve kullanımı, bir ODTÜ ve TUBİTAK ortak 
projesi sonucunda 1993 yılında sağlanmıştır602. 
 
¾ İntranet ve Ekstranet 
İntranet ve ekstranet; internet kullanımının sınırlandığı alanları ifade eden 
sistemleri ifade etmektedirler. İntranet; internetin iletişim standartlarına www’nin 
içerik standartlarına dayanan, erişimi sadece belirli bir grup insan veya kaynakla 
sınırlandırılmış, çalışanların bilgi ve iletişim ihtiyacını karşılama  amacını yani 
                                                 
600 LAUDON, A.g.e.., s.16. 
601 KAYAUTLU Gülgün, “Şirketinizi Geleceğe Hazırlayın”, Power, 1999, s.130’dan Aktaran ÖĞÜT 
A.g.e., s.53. 
602 ÖĞÜT, A.g.e.., s.53 
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internetin şirket içinde kullanımını ifade eden bir sistemdir603. Başka bir tanımla ise 
intranet; salt belirli bir örgüte özgü olan ve sadece ilgili örgüt üyeleri için erişime 
olanak sağlanan TCP / IP protokolü temelli içsel iletişim ağıdır604. İntranetin 
özelliklerini aşağıdaki şekilde sıralayabiliriz: 
• İntranet örgüt içi internet sistemidir. Dışarıdan ulaşım ya da dışarıya ulaşım 
mümkün değildir. 
• İntranet, Internetin kolay kullanım özelliklerini özel iletişim ağın güvenliğiyle 
birleştirmektedir. 
• İnternet üzerinde kullanılan servisler intranette de kullanılabilmektedir.(e-
posta sunucusu, web sunucusu vb.) 
• İntranet doküman ve elektronik kaynakların iletimesini sağlamakla birlikte 
interaktif iletişimi de gerçekleştirmektedir. 
• İntranetin kullanılabilmesi için internet gerekli değildir. 
• Örgütlerde hem internet hem intranet olabilir. Bu durum da örgütler geçisi 
düzenlemek için Ateş duvarı (Firewall) adı verilen kontrollü kapıyı 
kullanırlar. 
• İntranet sayesinde bilgi çağı örgütleri farklı lokasyonlarda bulunan şube 
örgütlerle iletişimi kurarken telefon faks gibi araçları kullanmaya gerek 
duymamakta böylece zaman ve maliyet tasarrufu sağlayabilmektedirler. 
İntranet örgütlerde önemli tasarruf olanakları sunmaktadır. Örneğin; Sun 
Microsystems (ABD) Intranet kullanımı sayesinde yılda ortalama 1 milyar dolar 
Federal Express Corparation (AB) ise 2 milyar dolar tasarruf sağlamıştır605. 
Ekstranet ise intranete örgüt dışı bireylerin erişimine kısmen olanak tanıyan 
sistemlerdir. Bazı örgütler yetki verdikleri müşterilere ürün özellikleri, maliyet gibi 
bilgileri alabilmelerine olanak sağlayarak intraneti kullandırmaktadırlar. Ekstranetler 
örgütlerin müşteriler ya da diğer iş ortaklarını ilişkilendirme de özellikle 
                                                 
603 GÖKÇEN, A.g.e., s.235; ÖĞÜT, A.g.e., s.54. 
604 ÖĞÜT, A.g.e., s.54.  
605 ÖZTÜRK Banu, “İntranet Modası” , Capital, Temmuz 1996, s.128. 
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faydalıdır606. Ekstranete örnek olarak Türkiye’deki eczanelerin bir merkezden 
otomatik fiyatlandırılması veya bankacılık sektöründe uygulanan yetki duvarı örnek 
teşkil etmektedir607. Bir ekstranet modeli şekil 2.22’de gösterilmiştir. 
 
 
Şekil 2.22. Bir Ekstranet Modeli 
Kaynak  : GÖKÇEN, A.g.e. s. 236’dan uyarlanmıştır. 
 
Ekstranet kullanımda ateş duvarı genellikle şifreleme sistemleri ile 
sağlanmaktadır. Dolayısıyla önemli güvenlik harcamalarını gerekli kılan bu sistem 
özellikle bankacılık sektöründe önemli olanaklar sağladığı gibi önemli dirençlere de 
yol açabilmektedir. Çünkü günümüz bilgisayar sistemlerinde bilgisayar korsanlarına 
(hacker) karşı çok önemli harcamalar yapılmaktadır. 
 
2.2.7. Fonksiyona Dayalı ve Bütünleşik Bilgi Sistemleri 
Fonksiyona dayalı bilgi sistemleri örgütlerde belirli çalışma ve hizmet 
alanlarına yönelik olarak tasarlanmış bilgi sistemleridir. Bu sistemler desteklediği 
fonksiyonların etkinliğini ve verimliliğini arttırmak amacıyla geliştirilmekte olup 
pazarlama, üretim, muhasebe v.b. bilgi sistemleri fonksiyonel bilgi sistemleri 
kapsamında değerlendirilmektedir608. 
                                                 
606 GÖKÇEN, A.g.e.., s.236. 
607 REYHANOĞLU, A.g.e.., s.416. 













Fonksiyona dayalı BS’nin veri tabanları ve prosedürleri diğer sistemlerden 
bağımsızdır. Bu nedenle gereksiz tekrarlara neden olabilmektedir609. 
Bütünleşik bilgi sistemleri ise fonksiyonel bilgi sistemlerinden farklı olarak 
ortak bir veri tabanı paylaşmakta olan sistemleri içermektedir. Bu sayede gereksiz 
tekrarlardan kaçınıldığı gibi güncel ve doğru bilgilere zamanında ve daha düşük 
maliyetlerle ulaşılabilmektedir. 
 
2.2.8. Bilgi Sistemi Uygulama Aşamaları 
Bilgi teknolojileri ve bu çerçevede bilgi sistemlerinin örgütlerde kullanımı 
belirli bir süreci gerektirmektedir. Bu sürecin çerçevesi evrensel manada tam olarak 
belirlenemese de genel bir çerçeve çizmek çoğu örgüt için bir yol haritası 
oluşturmaktadır. Elbetteki bu yol haritası örgütler ilgi alanı ve bünye ve 
kapsamlarına göre faklılaşabilmektedir. Sektörler içinde farklı örgütler, örgüt içinde 












                                                 
609 GÖKÇEN,A.g.e., s.39. 
610 BRADLEY S.P, HAWMAN R.L., Globalization, Technology And Competition, The Fusion Of 




Çizelge 2.3. BT ve BS’lerin Örgütlerde Kullanım Avantajları 









• Küçük çaplı 
uygulamalar  ve alınan 








• Sistem Çalışma grubunu tespiti 
• Grup ve örgüt amacının 
belirlenmesi 
• Bilgi ihtiyacının tespiti 
• Çalışma hedef ve programın 
düzenlenmesi 
• Mevcut bilgi sürecinin tahlili 
• Yeni sitemin işletim 
niteliklerinin geliştirilmesi 
• Geliştirilen bilgi sürecinin 
tasarımı 
• İhtiyaç duyulan donatımın 
seçilmesi 
• Sistemin kurulması ve denetimi 
• Sistemin verimliliği ve 
örgüt içindeki 
gelişimi;denetim 
mekanizması ile aşılır. 
4 ENTEGRASYON 
• Organizasyonun önemli 
karakteristiklerinin tespiti 
• BS’nin örgüt içindeki değişen 
rolünün değerlendirilmesi 
• Örgüt teorileri ve BS ilişkisinin 
karşılaştırılması 
• Geleneksel bilgi işlem 
sürecinin yerinin modern 
bilgi teknolojileri ve 
sistemleri alarak örgütsel 
kabul oluşur. 
 
5 BİLGİ YÖNETİMİ 
• BS’NİN örgütsel yapı-kültür ve 
politik süreçlerinin yönetim üzerine 
etkilerinin analizinin yapılması 
• Sistem dizaynı ve işletmenin de 
eksikliklerinin tespiti ve giderilmesi 
• BT ve BS’lerin örgüt işlevsel ve 
karar sürecinde kullanılması 
• BT ve BS’lerin 
kurumsal kabulü ile 
bilginin, yönetimsel 
olarak örgütsel süreçte 




• Örgüt stratejileri ve bilgi 
teknolojileri ve sistemleri 
planlaması ve bütünleşmesi 
• Başarı 
• Alternatif çözüm arayışları 
• Örgüt bünyesinde 
sistem oturmuş olup 
direnç kaybolmuş olur. 
BS geliştirici önemler 
oluşur. 
7 GERİ  BESLEME • Sistemin yeniliklerle adaptasyonu 
• Sürekli gelişim 
• Küresel gelişmenin 
gerisinde kalmamak için 
sürekli değişim  sağlanır. 
   Kaynak: BOCCAINO W.A., Management Information Systems, Prince Hall, Englewood, Cliff, New 
Jersey, 1974, s.284; FLETCHER K, FLETCHER Keith, Marketing And Information Technology, 
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Tarihsel süreç incelendiğinde insanoğlu, varolduğu döneme has isimlerle 
tanımlanan çeşitli süreçlerden geçerek gelişimini sürdürmüştür. İlkel yaşamdan  
başlayıp tarıma dayalı döneme uzanan, ardından sanayi devrimini yaşayan insanoğlu 
sanayi toplumun izleyerek bilgi çağına ulaşan bir süreçten geçmektedir. Son döneme 
adını veren bilgi kavramının ana aracı olan bilgi teknolojileri insanoğluna çok hızlı 









Şekil 2.23. Tarihsel Süreç 
Kaynak: BENSGHIR, A.g.e, s.9; TEKİN Mahmut ve ÇİÇEK, Bilgi Çağında Bilgi Toplumu Ve Bilgi 
Ekonomisi, I.nci Bilgi, Ekonomi Ve Yönetim Kongresi Bildiriler Kitabı, Hereke, Kocaeli, 2002, 
s.236; UÇKUN Seher, UÇKUN Gazi ve LATİF Hasan, Bilgi Toplumu Ve Türkiye, I.nci Bilgi, 
Ekonomi Ve Yönetim Kongresi Bildiriler Kitabı, Hereke, Kocaeli, 2002, s.24’den uyarlanmıştır. 
 
İnsanlığın varoluşundan, içinde bulunduğumuz şu ana kadar geçen tarihi 
döneme genel bir perspektifle bakıldığında dönüşümün sürati daha net 
görülebilecektir. Şekil 2.23’de de açık bir şekilde görüldüğü gibi yaklaşık 10000 yıl 
süren tarımsal dönem yerini kendisinden kat ve kat fazla gelişmelerin yaşandığı 
sanayi toplumu dönemine bırakmış; bu göreli olarak gelişmiş dönemin ise sanayi 
ötesi gelişmişliğe dönüşmesi ancak 200 yıl sürebilmiştir. 
Bu çerçevede tarihsel süreçlere etkileşimli olarak kısa kısa değinecek  ve 
ardından BT’nin yaşandığı tarihi süreç geniş bir perspektifte ele alınacaktır. 
 
2.3.1. İlkel Toplum ve Tarım Toplumu 
İnsanlık günümüze değin her noktası kendine özgü özelliklere sahip 
ekonomik ve buna bağlı toplumsal aşamalar geçirmiştir. Her aşamada insanoğlunun 
 
                                                                                
                                 9765    10000 Yıl                       192  200 Yıl                            47  50 Yıl 
 
     İLKEL TOPLUM       TARIM TOPLUMU              SANAYİ TOPLUMU             BİLGİ TOPLUMU 
 
                     M.Ö. 8000                           1765                                1957…     
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yaşam alanında bulunan her yapı belirli seviyelerde gelişme göstermiş ve insanoğlu 
reforma giden yolda sürekli bir arayış içinde olmuştur. 
M.Ö.7000-8000’li yollara değin süren ilkel dönem insanoğlunun doğa ile 
mücadelesini ve varoluşunu sürdürebilme çabasıyla geçmiş az bilinen bir dönem 
olmuştur. Bu döneme ait bilinen en önemli özellik fizyolojik ihtiyaçların 
karşılanmasına yönelik çabaları içeren bir yaşam biçimini zorunlu kılması idi. 
Barınma, beslenme, korunma üreme gibi temel ihtiyaçların giderilmesine dönük 
bilgiler ilkel dönemde temelleri atılmış bilgiler olarak karşımıza çıkmaktadır611.  
İlk yerleşik uygar topluluklara geçiş Mezopotamya’da, Nil nehri vadisinde ve 
İndus vadisinde başlamıştır612. Bu yaşam tarzı toprağın işlenmesi, barınma 
gereçlerinin geliştirilmesi, belirli toplumsal yaşayış ilkelerinin geliştirilmesini 
zorunlu kılmış  ve bu çabalar toplumsal gelişmeyi beraberinde taşımıştır.  
M.Ö. 8000’li yıllarda başlayan ve 1750’li yıllara değin süren tarım 
toplumunda toplumsal yaşamın gereği olan basit bir işbölümü bulunmaktaydı613.   
Tarımsal dönem 10000 yıla yakın süren uzun bir sürece sahne olmuştu. Bu 
dönemde en temel olgu “toprak” ve en temel sermaye yine toprak olmasından dolayı 
toprağın paylaşımı pek çok savaşa neden olmuştur.  
Tarıma dayalı toplulukların sayılarındaki doğal artış, bu artıştan doğan doğal 
ihtiyaçlar, savaşlar, çevreye egemen olma dürtüleri insanları yeni boyutlarda 
arayışlara, bilimsel çalışmalara itmiştir614. 
 
2.3.2. Sanayi Devrimi ve Sanayi  Toplumu 
Tarım toplumu 10000 yıllık bir döneme sahip çok köklü bir yapıya olmasına 
rağmen yeni bir döneme geçişi ve uyumu uzun sürmemiştir. Bu uzun dönemin en 
önemli getirisi yerleşik toplumsal yapının sonucu olarak insanoğlunun arayışları 
                                                 
611 KUTLU Erol, Bilgi Toplumunda Kalkınma  Stratejileri, Anadolu Üniversitesi Yayını, No: 129, 
Eskişehir, 2000, s.4. 
612 BLACK  C.E., Çağdaşlaşmanın İtici Güçleri (Çeviren F. Gümüş), İş Bankası Yayınları, No: 273, 
Ankara, 1986, s. 2. 
613  TOFFLER  A.g.e., s.33. 
614 UÇKUN ve diğerleri, A.g.m, s.248. 
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sonucunda çığır açacak buluşların ortaya çıkması ve bu buluşların uzantısında 
zincirleme gelişmelerin ortaya çıkmasıdır. 
Sanayi toplumu; tarımsal dönemin son zamanlarında ortaya çıkan teknolojik 
gelişmelerin ekonomiye ve üretim sürecine girmesi ve buna bağlı olarak tarıma 
dayalı geleneksel toplum yapısının çözülmesi ile doğmuştur.615 Uzun süreçli tarımsal 
dönemde pek çok yenilik olmasına rağmen, teknolojik bilgilerin daha metotlu ve 
sistemli bir şekilde tüm iş ve faaliyetlere yansıtılması sanayi toplumunu doğuşuna 
altyapı oluşturmuştur616. 
Sonuç olarak sanayi devrimi bir seri teknolojik yeniliklerin üretim, ulaştırma 
alanında kullanımının, ekonomik, sosyal, politik ve kültürel alanlara yansımasının bir 
sonucunu kapsayan bir süreç olarak gerçekleşmiştir. Bu süreci tetikleyen belli başlı 
gelişmeler ise şu şekilde sıralanabilir617: 
•  J. Watt’ın  1765 yılında buhar makinesini icadı: Teknolojik tetikleyici. 
• Adam Smith’in 1776 yılında “Milletlerin  Zenginliği” adlı eseri ortaya 
koyması: Ekonomi bilimi tetikleyicisi. 
• 1789 Yılında gerçekleşen Fransız Devrimi: Politik tetikleyici 
Bu gelişmelere göre sanayi devrimi İngiltere’de başlayan teknolojik-
ekonomik devrimle, Fransa’da başlayan politik devrimin ortak bir ürünü olarak 
gerçekleşmiştir618. 
James Watt’ın İngiltere’de buhar makinesini icat etmesi ve bu makinenin 
enerji kaynağı olarak kullanılması pek çok gelişmenin önünü açmıştır. Buhar gücü 
ile çalışan gemilerin geliştirilmesi; bu gemiler aracılığıyla ürünlerin uzak ülkelere  
taşınabilmesi, bu gelişmelere bağlı olarak çeliğin bulunması ile demiryollarının ve 
lokomotiflerin yapılması dünyayı küresel olarak küçültmüş, insanları yakınlaştırmış, 
iletişim ve ulaşım hızlanmış ve buna olarak yenilikler, keşifler ve ürünlerin yer  
                                                 
615 BENSGHIR, A.g.e, s.9. 
616 DURA Cihan, Bilgi Toplumu, Kültür Bakanlığı Yayını, Ankara, 1990, s.33. 
617 ERKAN, A.g.e, ss.3-4. 
618  ERKAN, A.g.e, ss.3-4. 
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değiştirerek insanoğlunun hizmetine sunulması kolaylaşmış ve genel bir ifade ile 
bilginin ve teknolojinin yayılım ve kullanım alanı çok genişlemiştir. Bu çerçevede, 
insan iletişimi ve refah arayışı insanları bilinçlendirmiş, düşünsel olarak daha geniş 
bir perspektife kavuşmuşlardır. Nitekim 1789 Fransız Devrimi ile teknolojik 
altyapıya uygun sosyal bir alt yapı oluşmuş ve sanayi toplumu oluşmaya 
başlamıştır619. 
Sanayi; mekanik güce dayalı teknolojik makinelerin oluşturduğu fabrika 
örgütlenmesi içinde sanayi ürünlerinin üretimini sağlamış, iş bölümü, uzmanlaşma ve 
verimliliği görülmemiş boyutlarda arttırmıştır620. Makine dişlileri ile insan enerjisi 
üzerine inşa edilmiş olan sanayi devriminde seçkinler ve soyluların yanında işçi  ve 
burjuvacı sınıfı ortaya çıkmıştır. Hızlı dönüşüm göçe neden olmuş, ketleşme ile 
birlikte endüstri bölgeleri kırsal bölgelerden gelen işçi kesimi ile yaygınlaşmıştır621. 
Bu işçilerin çoğu köylerden göçle gelen vasıfsız işçilerdi. 
Sanayi devriminin gelişmesinde pek çok bilim adamının orta çağın organik 
dünya görüşüne karşı mekanik nedensellik anlayışını kapsayan paradigmanın 
geliştirilmesinin önemli bir payı vardır. Descartes ve Newton’un gelişmesinde 
önemli rolleri olduğu nedensellik anlayışı yeni zaman ve mekanik madde anlayışı ile 
birleşerek bilimde ve teknolojide önemli gelişmelerin yaşanmasını mümkün 
kılmıştır622. 
Sanayi devriminin bir ürünü olan sanayi toplumuyla birlikte yaşanan sosyo-
ekonomik gelişme ve değişikliklerden bazılarını aşağıdaki şekilde sıralamak 
mümkündür623.  
 
                                                 
619  ÇOBAN Hasan, Bilgi Toplumuna Planlı Geçiş, DPT Yayını, Ankara, 1996, s.5. 
620  ÖĞÜT, A.g.e, s.6. 
621  EKİN Nusret, Endüstri İlişkileri, İ.Ü. İşletme Fakültesi Yayını, İstanbul, 1989, s.2. 
622  CAPRA Frijof, Batı Düşüncesinin Dönüm Noktası, (Çeviren M. ARMAĞAN), İnsan Yayınları, 
İstanbul, 1989, ss. 58-59. 
623 AVCI Nabi, TAŞÇI Cemalettin, DERMAN Deniz, ERDOĞAN Nezih, KÖYMEN Ülkü, 
Enformasyon Toplumu Ve Eğitim Sistemlerine Etkileri, MEB Araştırma Raporu, MEB Yayını, 
Ankara, 1992, s.10.; ÖĞÜT, A.g.e, ss. 6-7, HİRA İsmail, “Bilgi Toplumu 
BağlamındaToplumsalınYapısal Dönüşümü ve Türkiye Gerçeği”, I. Bilgi Ekonomi Ve Yönetim 
Kongresi, Hereke, Kocaeli,2002, ss.76-79; BENSGHIR, A.g.e, ss 9-10, ERKAN, A.g.e, ss.3-9; 
UÇKUN ve diğerleri, A.g.m, ss.247-250. 
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• Ev üretimi yerini fabrika üretimine bıraktı. Bu ise kat yaşamında trafik 
olgusunu geliştirmiştir.  
• Fabrikalarda gerçekleştirilen kitle üretimi kat ve aile yapısını değiştirdi. Geniş 
aile yapısının yerini çekirdek aile yapısı almaya başladı. 
• Köylülerden işçi sınıfına, toprak sahibi aristokratlardan ise burjuvazi sınıfına 
geçiş yaşanmıştır. 
• Akılcı davranışlar gelişmiş ve mekanik yaşamda işbölümü, verimlilik gibi 
kavramlar gelişmiştir. 
• Üretim ve satışın gelişmesi yeni ürün ve pazar arayışlarına yol açmıştır. 
• Tarımsal dönemde %83’lere varan tarımsal üretim sanayi toplumunda 
%5’lere kadar düşmüştür. 
• Tarım toplundan sanayi toplumuna geçişe yön veren teknolojik ekonomik ve 
sosyal gelişmeler dünya tarihine yön veren en önemli ve köklü değişiklikler 
olarak dünya tarihindeki yerini almıştır.  
• Sanayi, devrimi tüm dirençlere, beşeri acılara rağmen ilerlemeci bir hareket 
olmuştur. 
• Sınıf çatışması sanayi toplumuna geçiş sürecinin önemli bir karakteristiğidir. 
• Sanayi devrimi ile birlikte liberal demokrasi hız kazanmıştır. 
• Sanayi devrimi ile birlikte sanayileşmiş ülkeleri birleştirmek ve bu çerçevede 
güvenlik ağı kurmak genel bir hedef halini almıştır. 
• Sanayi toplumu olarak küresel düzlemde çağdaşlığın simgesi haline gelmiştir. 
• Sanayi devrimi ile birlikte geleneksel örgüt yapısı ve rekabet yapısı gizli 
olarak değişmeye başlamıştır. Sanayileşme ile birlikte çağdaş ve kompleks 
örgütler, dolayısıyla uzmanlaşmış birimler ortaya çıkmıştır 
• Sanayi toplumunun ilk dönemlerinde sanayi üretim payı %50-60’larda iken 
son dönemde hizmetler sektörü payı %60’lara ulaşmıştır. 
• Sanayileşme süreci içinde  oluşan ikili sınıfsal yapı ideolojik yapıda da 
zıtlaşmacı küresel etkiler doğurmuş, dünya düzleminde doğu ve batı olmak 
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üzere iki bloğun doğmasına ve bu kutuplaşma  soğuk savaş şeklinde varlığını 
sürdürmüştür. Az gelişmiş ülkelerden sanayi sürecine katılmayanlar ise 
“üçüncü” dünyayı oluşturma ve bu çerçevede gelişmişlik düzleminde  güney-
kuzey kutuplaşmasına neden olmuştur. 
• Sanayi toplumuna geçiş süreci bir daha tekrarlanamaz bir konjonktür 
oluşturmuş bu surece zamanında dahil olamayanlar gelişmişlik sürecinde hep 
geride kalmışlardır. 
İlkel ve tarıma dayalı toplumlar ve sanayi toplumu arasında oluşan farklılıklar 
çizelge 2.4’te gösterilmiş olup izlendiği gibi sanayi devrimi toplumsal yaşamda on 
bin yıllık tarımsal döneme göre iki yüz yılda çığır açmış gelişmelere sahne olmuştur.  
  
2.3.3. Bilgi Çağı-Bilgi Toplumu 
Bilgi, bilgi çağı ve bilgi toplumu gibi kavramların tanımsal çerçevesi ilk 
bölümlerde belirlenmiştir. Söz konusu kavramlar sanayi sonrası dönemini ifade eden 
kavramlar olup biz bu dönemi bilgi çağı olarak, bu dönemin getirileri ile yaşam 
bulan topluma ise bilgi toplumu olarak ifade edeceğiz. 
Bilgi toplumunun başlangıcı genel olarak ikinci dünya savaşı sonrası 
dönemlere dayandırmakla birlikte 1957 yılı ABD’ de ilk defa beyaz yakalı olarak 
tanımlanan işçi sayısının mavi yakalıları geçmiş olması bazı yazar ve 
araştırmacılarca bilgi çağının başlangıcı olarak kabul edilmiş olup624 biz de 
çalışmamızda bu tarihi bu dönemin başlangıcı olarak kabul edeceğiz. 
Bu tarihi bilgi çağı başlangıcı olarak kabul etsek de küresel düzlemde henüz 
sanayi devrimini yaşamakta olan toplumların sayısı azımsanamayacak  boyuttadır. 
Bunun yanında bilgi çağı sürecine geçmiş ileri teknoloji ülkelerin sanayi devrimi 
sonrası, geçmişten kalan dirençlerle mücadeleleri çeşitli seviyelerde  devam 
etmektedir625. 
Alvin TOFFLER, tarih boyunca yaşanan süreçlerin dönüm noktalarını 
belirlenen ilk dönüm noktası olarak tarımın ortaya çıkması, ikinci dönüm noktası 
                                                 
624  SENN, A.g.e., s.9. 
625 TOFFLER Alwin, TOFFLER Heidi, Yeni Bir Uygarlık Yaratmak (Çev. Zülfü  DİCLELİ), 
İnkılap Kitapevi, İstanbul, 1996, s.23. 
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sanayi devrimi, üçüncü dönüm noktası ise adını koyamadığı ancak bizim bilgi çağı 
olarak nitelediğimiz içinde bulunduğumuz dönem olarak belirlenmiştir. Bu 
dönemleri dalgalar şeklinde ifade eden TOFFLER, tarım ve sanayi dönemlerini I ve 
II. Dalgalar, içinde bulunduğumuz ve hale devam eden dönemi ise III. Dalga olarak 
tanımlamıştır626.  
Üçüncü dalga A.B.D ‘de başlayıp sürekli yayılarak sanayileşmiş ülkelerin bir 
çoğunu etkisi altına almıştır. Ekonomik bağlamda kapitalist ötesi toplum olarak da 
ifade edilen bu dalga toplumunda temel ekonomik kaynak sanayi toplumundan farklı 
olarak sermaye, emek ya da doğal kaynaklar olmayıp bilgi olarak kendini 
göstermiştir627. 
Bilgi çağı ile birlikte gelişimin ve dönüşümün kökeninde yer alan teknolojik 
yeniliklerin %80’inde bilgi teknolojilerinin varlığı dikkat çekmektedir. Bilgi en rutin 
faaliyetten en kompleks faaliyete kadar yaşamın her alanını en önemli girdi olarak 
kullanılmaktadır. Bu günün yapısında  bilgi bir üretim faktörü niteliği kazanmış; 
ekonomik, sosyo-kültürel ya da politik karar ve davranışların temel   dışsal değişkeni 
haline gelmiştir. Bilgi toplumuna en önemli gelişmeler bilgi ve iletişim 
teknolojilerindeki önemli gelişmeler ve bu gelişmelerin yaşamın her alanında 
yaygınlaşmasıdır.  
 
2.3.4. Bilgi Çağında Farklılaşma  
Bilgi toplumunu sanayi toplumundan farklılaştıran bazı boyutlardaki 
özellikler  Çizelge 2.5’te gösterilmeye çalışılmıştır. Bilgi teknolojilerine dayalı bilgi 
toplumunun dikkat çeken özellikleri şunlardır: 
• Sanayi toplumunda erkekler temel iş gücünü oluştururken bilgi çağında kadın 
erkek ayrımı en iyi eğitim ve teknik yeterlilik bazında ortadan kalkmıştır628. 
                                                 
626 TOFFLER, A.g.e., ss.32-33. 
627 DRUCKER , Kapitalist Ötesi Toplum (Çev. Belkıs ÇORAKÇI), , s.16. 
628 NAISBITT ABURDENE , A.g.e., s.44. 
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• Sanayi toplumunda kar amaçlı üretim ve hizmet vazgeçilmez iken bilgi 
toplumunda gönüllü hizmetlerde(Kızılhaç,kiliseler,izciler vb.)önemli bir artış 
yaşanmış olup bu sektörde 80 milyondan fazla insan istihdam edilmektedir629. 
• Ekonomi mal üretiminden hizmet sektörüne kaymış çalışma yaşamında 
teknikçe uzmanlaşmış sınıfın üstünlüğü, kurumsal bilgi talebi,teknolojik takip 
kontrol planlaması,karar almada işlevi olan entelektüel bilgi toplumunu 
belirleyici unsurlardandır630. 
• Bilgi toplumunda bilgi, sanayi dönemine oranla kıt olmayıp herkesin 
ulaşabileceği bolluktadır631. 
• Bilgi toplumu ile birlikte geleneksel tüketim alışkanlıkları da değişmiştir. 
• Bilgi çağında işletmeler BT’ ye dayalı olarak faaliyet gösterirler. Bilgi 
çağının başarısı BT’nin kullanımındaki etkinlikle ölçülmektedir.  Bu çağda 
pek çok ürün ve hizmet BT ile iç içe geçmiş durumdadır632. 
• Bilgi toplumunda hem beyaz yakalı hem de mavi yakalıların söz konusu 









                                                 
629 BOZKURT Veysel, Enformasyon Toplumu Ve Türkiye, İstanbul, 2000, s.97. 
630 POLOMA Margaret, Çağdaş Sosyoloji Kurumları (Çev. Hayriye ERBAŞ), Ankara, 1993, ss.326-
327. 
631 AKTAN Coşkun Can, TUNÇ Mehtap, “ Bilgi Toplumu Ve Türkiye”, Yeni Türkiye, sayı: 19, 
Ankara, Ocak-Şubat 1998, s.122. 
632 SENN James A.,Information Technology In Business, Printice Hall,Int., New Jersey, 1995, s.9. 
633 DRUCKER Peter, Gelecek İçin Yönetim ( Çeviren: Fikret ÜÇKAN), Türkiye İş Bankası Kültür 
Yayınları, İstanbul, 1996, s.142. 
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Çizelge 2.4. İlkel Topluluklardan Sanayi Toplumuna Toplumsal Gelişme 
 İLKEL 
TOPLULUKLAR 
(…. – MÖ.8000) 
TARIM TOPLUMU     
(M.Ö. 8000 – 1765) 
SANAYİ TOPLUMU  




• Deneme  yanılma 
yoluyla öğrenme 
• Klan içi eğitim 
 
• Küçük yerleşimde 
tarıma dayalı iş 
başında öğrenim 
• Hızlı okullaşma 
• Belirli yaşlarda zorunlu 
eğitim 
• Eğitime verilen önemde 
artış 
 
  AİLE 
YAPISI 
• Akrabaya dayalı çok 
geniş aile yapısı 
• Toprağa bağlı geniş 
aile tipi 
•  Toprak iş gücüne 
yönelik nüfus artışı 
 
• Çekirdek aile tipi 
• İş yaşamındaki 
dalgalanmalara yönelik 
azalan yönde nüfus artışı  
 
 
   İLETİŞİM 
• İşaretle ve belirsiz 
ifadelerle haberleşme 
• Basit bilgi alışverişi    
(söz ve işaretler) 






• Klan yasamı 




• Göçebe yaşam 
 
• Tarıma dayalı 
yerleşik yaşam  




• Hızlı şehirleşme 
• Sanayileşme (Hammadde 
kaynaklarına) dönük 





•  Kas gücüne dayalı 
ilkel araçlar 
• Vinç, kaldıraç, pres 
vb.(kas gücüne 
dayalı) araçlar 
• Montaj hattı, fabrikalar, 





• Bireysel ihtiyaçların 
karşılanmasına dönük 
yaşam biçimi 
• Birincil ihtiyaçlar 
• Tarım devrimi 
• Tarıma dayalı 
örgütler 
•  Fizyolojik 
ihtiyaçlara yönelik 
üretim 
• Sanayi devrimi 
• Endüstriyel örgütler 
• Büyük işçi sınıfı 
• Ticarete dönük üretim 




• Kas gücü • İnsan- hayvan gücü 
su, rüzgar 
(yenilenebilen ) 




•  Mal değişimi • Mal değişimi • Tarıma dayalı toprak 
ürünleri satışı 
• Madeni para 
• Endüstri ve makineye 
dayalı sistem  
• Kağıt para 
• Gelişmiş bankacılık  
KURUMSAL
LAŞMA 
Hiç yok Yok • Tüzel kişilik, 
Kaynak : FINDIKCI İlhami, Bilgi Toplumunda Yöneticilerde Kendini Geliştirme, Basılmamış 





Çizelge 2.5.  Sanayi Toplumundan Bilgi Toplumuna 
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 SANAYİ TOPLUMU (II.DALGA) BİLGİ TOPLUMU (II DALGA) 
 
EĞİTİM 
• Hızlı okullaşma 
• Belirli yaşlarda zorunlu eğitim 
• Sınırlı eğitim araçları 
• Her zaman , sınırsız, yaşam boyu 
öğrenme 
• Yaşayarak öğrenme , öğrenileni 
öğrenme 
• Kendi kendini eğitme  
• Alternatif eğitim araçları 
 
EKONOMİ  YAPISI 
• Endüstri ve makineye dayalı sistem 
• Kağıt para(sembolik para) sistemi 
• Sınırlı rekabet 
• Bilgiye dayalı ekonomik sistemler 
• Anında on-line olabilen 
enformasyona dayalı (süper 
sembolik) para 
 
İŞ HAYATI VE 
ÜRETİM 
• Sanayi Devrimi 
• Endüstriyel organizasyonlar 
• Büyük işçi sınıfı 
• Bilgi devrimi ve bilgi 
organizasyonları 
• Azalan işgücü ihtiyacı 
• Bilgi çalışanı ihtiyacı 
 
AİLE YAŞAMI 
• Küçük aile (çekirdek aile) • Çekirdek aile • Bireysel yaşam 
• Aile bağlarında zayıflama 
EMEK YAPISI • Fiziğe dayalı mekanik emek, tam 
zamanlı fabrika çalışanları 
• Bilgi işçiliği ile yaratıcı emek 
• Yarı zamanlı ve evden çalışma 
ÜRÜN YAPISI • Seri üretim • Kitle üretimi 
• Esnek teknoloji 




• Makineler ve büyük fabrikalar 
• Seyrek yenilikler 
• Bilgisayar ve iletişim teknolojileri 
• Uluslar arası pazarlar 
• Sürekli yenilikler 
ALTYAPI • Otoban, yol, köprü ve liman gibi 
nakliye araçlarına verilen önem 
• Ağlara dayalı elektronik sistemler 
ile iletişim ve transfer 





• Evdışı iş, büyük ve güçlü devlet, dev 
kentler, aşırı kentleşme, ekonomik 
çatışmalar 
• Ev içinde iş, küçük ve etkin devlet, 
kent dışı yayılım, sosyo politik 
düzenlemelerin önemliliği 
ÜRETİM UNSURLARI • Çoğunluk egemenliği, yapay 
demokrasi, dolaylı demokrasi 
• Koalisyonlar, doğrudan demokrasi 
ÖRGÜT VE ÖLÇEK • Dikey, bürokratik, sert, uzun vadeli organizasyonlar 
• Büyük ölçek 
• Değişim mühendisliği  temelli 
faaliyet bazlı, esnek, anti bürokratik 
ağ 
• Küçük ölçek, uygun ölçek 
HIZ • Vakit nakittir kuralı ile sıralı, adım 
adım mühendislik 




• Toprak, emek, sermaye 
• Maddi varlıklara dayalı 
• Bilgi 
• Maddi olmayan varlıklara dayalı 
Kaynak: BAŞ Melih İ., “Dalgalarla Gelen Kurgubilimci Guru: Alvin TOFFLER”, AD Business 
Notebook, Mart 1998, s. 28; FINDIKÇI İ., Bilgi Toplumunda Yöneticilerde Kendini Geliştirme, 




2.3.5. Bilgi ve BT’nin Tarihsel Süreci 
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Bilgi çağında göreceli olarak ön plana çıkan bilgi, bilgi teknolojileri ile 
uygulama alanı bulmuştur.Bilgi tarih boyunca varolmasına karşın Üçüncü Dalga yani 
1757’li yıllarda ağırlık kazanmaya başlamıştır.Bilginin tarihsel süreçte kazandığı 
anlam ve işlevlerini özetle şöyle sıralayabiliriz634: 
• 1950-1960: Formalite kaynağı olarak bilgi. 
• 1960-1970: Genel destek için bilgi. 
• 1970-1980: Yönetim için bilgi. 
• 1985-1980: Stratejik bir kaynak için bilgi. 
Elbetteki bilgi çağı toplumdan topluma farklı bir yayılım ve gelişme 
göstermektedir.Günümüzde sınırlıda olsa I’inci dalgada yoğun olarak II’nci dalgada 
bulunan ülkeler olduğu gibi III’üncü dalganın değişik aşamalarında bulunan ülkeler 
bulunmaktadır. 
Bilgi toplumunun geçtiğimiz 50 yıllık süre içerisindeki tarihsel gelişimini 
anlamak ancak belli başlı kraterleri irdeleyerek ve BT’ araçlarından temel bazda 
gelişim gösteren tetikleyici araçların tarihi gelişim seyrinin irdelemek mümkündür.  
 
2.3.6. Bilgi Toplumunun ve BT’nin İtici Gücü : Bilgisayarlar 
Bilgi toplumunun en dinamik unsuru ve itici gücü bilgisayarlardır. Bilgi 
toplumunu biçimlendiren gelişimi sağlayan bilginin üretim planının depolanması, 
aktarılması gibi pek çok yöntemin temel aracı bilgisayarlardır. Bilgisayarların 
gelişmesinde matematik alanındaki gelişmeler özellikle İki tabana dayalı sayı 
sisteminin geliştirilmesi öncülük etmiştir635. 
Bilgisayarların evriminde bugünkü seviyeye ulaşımındaki ilk basamak 
hesaplayıcılık özelliği olmuştur. Bu çevrede yapılana gelişmeler incelendiğinde 1550 
– 1617 John NAPIER, 1642 Blaise Pascal 1671, Wilhelm Voon LEIBNIZ, 1820 
                                                 
634 İNSAN KAYNAKLARI YÖNETİMİ SEMPOZYUMU, Tebliğler, Konya, 2000 s.152-153. 
635 WILLIAMS A., The History Of Technology-The Twentieth Century C.1900-1950, Part 
II,1982, s.1192 
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CHERLER THOMAS ‘ın geliştirdikleri hesaplayıcı makineler öncü olarak karşımıza 
çıkmaktadır636. 
1830 yılında Charler Bobbage ilk mekanik bilgisayar tasarımın yapmıştır. 
1890 yılında ise ilk delikli kartlar geliştirilerek mekanik bilgisayarların temelleri 
atılmış olup 1831 yılında ilk fiziksel büyüklükler üzerinde işlem yapan analog 
bilgisayar Dr. Wanner tarafından geliştirilmiş ardından 1839 yılında ilk sayısal 
bilgisayar Dr. George Stibitz tarafından geliştirilmiştir637. 
İlk ticari bilgisayar UNNACI 1951 yılında iki adet üretildi638. 1957 yılından 
itibaren radyo lambalarının yerine transistörlerin kullanılmaya başlamasıyla ile 
birlikte ikinci kuşak bilgisayarlar üretilmeye başlandı ve bilgisayar geliştirimi 
alanındaki gelişmeler hız kazandı. 1964’de transistorlerin yerine mikro ve entegre 
devrelerinin kullanılması bilgisayarların gelişiminde çığır açtı. Bütünleşik değerlerin 
kullanılmaya başlanması ile bu gelişim inanılmaz bir hız kazandı. Bu gelişmeleri 
chiplerdeki gelişmeler izledi ve yaklaşık kırk yılda 30 ton ağırlığında 20 karakter 
kapasitedeki hesaplayıcılardan kişisel ceplere dahi girebilen bilgisayarlar geliştirildi. 
Mikro işlemcilerdeki gelişmeler halen devam etmektedir. Donanım yanında 
yazılımlar bu teknik cihazların fonksiyonel alanlarda destek sağlamasına kolaylık 
sağlamışlardır. Bilgisayar hafızalarında, sağlanan gelişmeler otomatik program 
fikrini oluşturmuş bu fikir çerçevesinde yapılan çalışmalar programla dillerinin 
geliştirilmesine sebep olmuştur. Günümüzde pek çok programlama dili 
geliştirilmiştir. Yazılım alanındaki bu yöntemler bilgisayarların işlevsel olarak 
gelişmesini sağlamış bu sayede BS’leri geliştirilmiştir.  
Donanım alanındaki gelişmelere ana ve yardımcı bellek alanındaki gelişmeler 
önemli bir kapsam sağlamıştır. Saklama kapasitesi olarak betimlenirken bu 
sistemlerdeki gelişmeler inanılmaz boyutlara ulaşmıştır. 1970’li yıllarda 100 KB ‘lık 
veri saklama kapasiteleri mevcutken günümüz bilgisayarlarında 80 CB ‘lik saklama  
                                                 
636 KELY J.F., Computerized Management Information System; The McMillan Co., 1970, ss.2-19 
ve WILLIAMS, A.g.e,ss.1159-1169. 
637 Daha fazla bilgi için bakınız BENSGHIR, A.g.e, s.31. 
638 BENSGHIR, A.g.e., s.32. 
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imkanları bulunmakta. Bunun yanında veri tabanlarının desteklenmesini ve diğer 
yüksek saklama imkanları sağlayan optik disklerin kapasiteleri inanılmaz 
boyutlardadır.   
Bilgisayar devrimin toplumsal etkilerini anlatmak bu çalışmanın sınırlarını 
aşan boyutlardadır. Ancak bu konuda fikir vermesi açısından şekil 2.24‘te 
bilgisayarın yaşamamızdaki etkileri yalın bir çerçevede sunulamaya çalışılmıştır.  
Bilgi toplumunun oluşmasında bilgisayarlar proaktif rol oynamıştır. 
Bilgisayarlar insan oğlunun düşünce gücüne destek sağlayan teknolojiler olup bir 
manada insan zekasının bir uzantısı olarak toplumsal yaşantımızın odağında 
vazgeçilmez bir konuma kavuşmuşlardır639. 
 
2.3.7. İletişim Alanında Gelişmeler ve Bilgisayarlar 
İletişim alanında yaşanan teknolojik gelişmeler bilgi çağına yön veren bilgi 
teknolojilerinde çerçevesinde  önemli bir yere sahiptir. Günümüzde artık “ maddi” 
ürünlerden ziyade bilgi üretimi önem kazanmıştır. Çünkü bilgi, temel özellikleri olan 
sürekli üretilebilmesi ve artış göstermesi, iletişim ağları içinde taşınabilir, bölünebilir 
ve paylaşılabilir olması ile emek, sermaye ve toprağı ikame edebilmektedir640. 
BT’nin en önemli ayağı olan bilgisayarlar gerek donanım gerekse yazılın alanında 
yaşanan gelişmelerle bilginin işlenmesi, depolanması ve nesnel taşınımı konusunda 
(disket v.s) önemli işlevlere sahip olmalarına rağmen bilginin küresel yayılımı 
konusunda önemli gelişmeler ancak iletişim teknolojilerindeki gelişmelerle mümkün 
olabilmiştir. 
İletişim teknolojilerinde gelişmeler mikro elektronik alanındaki gelişmelere 
paralel olarak birbirini tamamlayarak gelişmiş olup halen gelişmeye devam 
etmektedir. 
İkinci dünya savaşı sonrası teleks kullanımı yaygınlaşmaya başlamıştır. 1970 
yılların başından itibaren genel  iletişim aracı telefon ve teleks olup yaklaşık 154 ülke 
                                                 
639  AVCI ve Diğerleri, A.g.e., ss.31-33. 
640 İBİCİOĞLU Hasan ve DOĞAN Hulusi, “ Bilgi teknolojilerinin Pazara Dayalı Öğrenen 
Organizasyonlardaki Yeri  ve Müşteri Kavramına  Kazandırdığı Yeni Boyut: Veritabanlı Müşteri”, 
Bilgi Teknolojileri Kongresi Bildiri Özetleri, Pamukkale Üniversitesi , Denizli, 2002, s. 39. 
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teleks kullanımını geliştirmiştir641.1990’lı yılara gelindiğinde artık tele ve video 
konferansları Internet vasıtasıyla bilginin süratli dolaşmasıyla, gelişmiş aktarıcılı 
telefon sistemleri ve benzeri pek çok yenilik insan oğlunun yaşamına girmeye 
başlamıştır.  
 
Şekil 2.24. Bilgisayarın Toplumsal Etkileri 
Kaynak: ÖĞÜT, A.g.e, s. 36 
                                                 








































































İletişim alanında çığır açan bilgi çağında yaşam şeklinde değişmelere yol 
açan iletişim araçlarından biri de internettir. Internet ile ilgili bilgi, BS bünyesinde 
konu kapsamı çerçevesinde verilmiştir. Ancak bu sistemin insan oğlunun iletişim 
ağına ne kattığına kısaca değinmekte yarar vardır.  
Bilgisayar tabanlı iletişim teknolojileri ve sistemleri gerek kurum içi gerek 
kurum dışı (Internet) gerekse kurum içi – dışı (ekstranet) sayesinde üretime yönelik 
bilgi akışını kolaylaştırıp hızlandırdığı gibi rutin yönetim alanında sağladığı 
yararlarla kurumsal bazda etkinlik ve verimlilik artışı sağlamakta, ayrıca kişisel 
gelişim bağlamında sosyal – kültürel açıda toplumlar arası kurumların azalmasında 
ve gelişim trendinde itici bir güç olarak yerini almaktadır.  
2001 yılında yapılan bir araştırmaya göre dünya nüfusunun %31‘inin internet 
kullandığı, en yüksek kullanım oranının %63 oranı ile Norveç’e, en düşük 
kullanımının ise %4 ile Endonezya’ya ait olduğu belirlenmiş olup Türkiye’de ise bu 
oranın %16 olduğu belirlenmiştir642.  2004 yılında yapılan daha güncel bir araştırma 
ya göre ise her 10.000 kişiye düşen Internet sayısı ABD’de 2420, İsviçre’de  581, 
İsveç’te 703, Norveç’te 121 iken Türkiye’de bu oran 16.6 olarak tespit edilmiş olup 









                                                 
642  BAKIRTAŞLI Tahsin, Küresel Odaklı Yeni Ekonomi Sürecinde Türkiye Ekonomisi 
(Teknolojinin Oluşumu Ve Gelişme Süreçleri, Küresel Gelişme Ve Yoksulluk Sorunu), 
UTESAL, İstanbul, 2002’den aktaran UÇKUN ve diğerleri , A.g.e., s.258. 
643  World Development Indicators Database, http://www.worldbank..org.data’dan aktaran 





BİLGİ TEKNOLOJİLERİNİN ÖRGÜTSEL ETKİLERİ 
 
Bilgi çağının karakteristiklerinin önemli parçalarını oluşturan ve bilgi 
toplumun oluşumunda en önemli faktörlerden olan BT, bir süreç olarak varolduğu 
çevrede her zaman önemli değişimlere neden olmuştur. Bu bölümde bilgi 
teknolojilerinin örgütsel etkileri geniş bir perspektifle irdelenecektir 
 
3.1. Bilgi Teknolojileri Düzlemi, Etkileşim ve Örgütleri Değişime 
Yönelten Nedenler 
Bilgi teknolojileri dinamik faktörler olarak sürekli bir değişim gereği 
doğurmaktadır. Bilgi çağı ve bilgi toplumuyla birlikte en önemli sermaye ve araç 
olan bilginin temini, yayılımı, depolanması ve işlenmesi gibi hem komplesi hem de 
rutin faaliyetlerin yerine getirilmesine olanak sağlayan BT küresel ekonomiyi 
etkileşimi ve buna bağlı olarak ekonomik yaşamın dinamiklerini oluşturan örgütsel 
yapısı gerek üretim gerekse yapısal bazda değişime sürüklemiştir. 
 
3.1.1. Bilgi Teknolojileri ve Etkileşim  
Bilgi t111oplumunda bilgi teknolojileri varoldukları süreçlere kattıkları çeşitli 
kolaylık ve etkilerle önemli değişimleri de beraberinde getirmişlerdir. Bu bölümde 
öncelikle bilgi teknolojilerinin dünyada ve Türkiye’deki mevcut durumu irdelenecek 
ardından BT’nin varoldukları çevrelerle etkileşimleri geniş bir perspektifle  
incelenecektir.  
 
3.1.1.1. Dünyada ve Türkiye’de Bilgi Teknolojileri 
Yüzyılın son çeyreğinde küreselleşme ile eş zamanlı ve boyutlu olarak 
gelişen bilgi teknolojileri baş döndürücü bir hızla dünya düzlemini sarmıştır. Hiçbir 
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ülke ve insanın kayıtsız kalamayacağı bilgi teknolojileri hayatın her boyutunda 
kendini çeşitli seviyelerde göstermektedir. 
Gelişmişlikle paralel bir seviyede ivmelenen bilgi teknolojilerinin kullanıldığı 
ölçüde ülke ve işletme performansını arttırdığı değerlendirilmektedir. 
Yaşamın her alanına girmiş bilgi teknolojilerini belirlemek ve kullanımını 
ölçmek çok zor bir iştir. Biz ülkelerin bilgi teknolojilerinde bulundukları konumları 
ortaya koyabilmek için bilgi teknolojileri argümanlarını simgeleyen bazı teknolojik 
olanakların kullanımın oranını ve bilgiye ayrılan yatırımları irdeleyerek ülkelerin 
durumlarını görmeye çalışacağız. Bunları belirlerken de dünyada söz sahibi olan 
önemli uluslararası kuruluşların verilerini ortaya koyacağız. Worldbank ve OECD 
gibi kuruluşların pek çok verileri içinden çok kısıtlı bir bölümü sunabileceğiz. Çünkü 
bu geniş istatistiksel çalışmaların boyutu bizim çalışmamızın sınırlarını aşmaktadır. 
Dünyadaki gelişmelere bakıldığında bilgi teknolojilerini kullanım oranını 
sektörel bazda hizmetler sektöründe daha yoğun kullanımda olduğu anlaşılmaktadır. 
Bu çerçevede bakıldığında genel bir tanımlama ile sektörel bazda hizmetler 
sektörünün payı artan ülkelerde bilgi teknolojilerinin de daha yoğun kullanıldığı 
konusunda fikir birliği bulunmaktadır. 
Çizelge 3.1.  1999-2000 Yılları Ülkeler Sektörel Dağılımı 
Ülke Sanayi  Hizmetler  
Hollanda* 23,7 76,3 
Belçika* 25,3 70,6 
Danimarka* 21,3 76,3 
Almanya*  28,4 70,6 
İtalya * 26,2 71 
Finlandiya* 28,4 68,5 
Türkiye** 25 59,2 
Kaynak : Worldbank, http://www.worldbank.org/data   
Çizelgede görüldüğü gibi ülkelerin sektörel analizinde sanayi sektöründe 
yaşanan azalmaya rağmen hizmetler sektöründe önemli artışlar göze 
çarpmaktadır.%59,2’lik oranıyla Türkiye henüz gelişmekte olan  ülkelerin durumu 
olan %70’lerin üstüne çıkma aşamasında olup bulunduğu konum itibariyle genel bir 
ifade ile orta düzeyde bilgi teknolojileri kullanan ülkeler sınıfında olduğu 
değerlendirilmektedir. 
 89
Ülkelerde bilgi teknolojileri kullanımını ölçülmesine katkı sağlayabileceği 
değerlendirilen parametrelerden biride ülkelerin eğitim, ar-ge, gazete, tv, telefon vb. 
sahipliği ve milli gelirlerden ayrılan pay oranlarıdır. 
Çizelge 3.2 incelendiğinde gelişmiş ülkelerde GSMH’dan ar-ge ayrılan pay 
%2 ve üstünde iken Türkiye’de bu oran %0,5’lerdedir. Yine ar-ge’ de istihdam 
edilen bilim adamı sayısı gelişmiş ülkelerde milyonda 2500 ve üzerinde iken 
Türkiye’de bu oran yalnızca 291’dir. Ar-ge ve eğitim gibi konularda ayrılan payın 
düşük olması bilgi yoğun bir altyapıyı henüz tam olarak gerçekleşmediğimizin bir 
göstergesi olarak değerlendirilebilmektedir. 
Çizelge 3.2. Ülkelerin Bazı İletişim Teknolojisi Araçları Oranları 
Ülkeler Milli 
Gelirden Ar- 
Her Milyon Kişi İçin  Her 1000 
Kişiye  




Edilen Bilim AdamıVe 





Düşen T.V. Sayısı Düşen Mobil Telefon 
Sayısı 
2.6(1999) 3676 (1999)             
A.B.D 2.6(2000)  
1.7.(1999) 2719 (1999) 166 (1999) 703 (1999)  88 (1999) 
KANADA 1.7.(2000) 159 (2000) 715 (2000) 285 (2000) 
2.1 (1999) 3054 (1999) 308 (1999) 537 (1999) 158 (1999) 
DANİMARKA 2.0 (2000) 3190 (2000) 309 (2000) 807 (2000) 639 (2000) 
2.4 (1999) 2607 (1999) 210 (1999) 600 (1999)  23 (1999) 
FRANSA 2.3 (2000) 2659 (2000) 218 (2000) 628 (2000) 493 (2000) 
2.3 (1999) 2831 (1999) 314 (1999) 480 (1999) 46  (1999) 
ALMANYA 2.4 (2000) 311 (2000) 586 (2000) 586 (2000) 
0.5 (1999) 773 (1999) 153 (1999) 443 (1999) 26  (1999) 
YUNANİSTAN 488 (2000) 557 (2000) 
1.0 (1999) 1318 (1999) 100 (1999) 436 (1999) 68 (1999) 
İTALYA 2.2 (2000) 104 (2000) 494 (2000) 737 (2000) 
3.0 (1999) 5368 (1999) 574 (1999) 681 (1999) 93 (1999) 
JAPONYA 2.8 (2000) 4909 (2000) 578 (2000) 725 (2000) 526 (2000) 
0.8 (1999) 3503 (1999) 121 (1999) 382 (1999) 1 (1999) 
RUSYA 0.9 (2000) 3587 (2000) 105 (2000) 421 (2000) 22 (2000) 
0.4 (1999) 259 (1999) 92 (1999) 288 (1999) 7 (1999) 
TÜRKİYE 0.5 (2000) 291 (2000) 111 (2000) 449 (2000) 246 (2000) 
Kaynak: http://www.worldbank.orp/cgi-bin/sendoff.page 
Özellikle ABD’nin son on yılda sergilediği ekonomik büyümenin, önemli 
ölçüde yüksek ve orta düzey teknoloji, iletişim hizmetleri, finans-sigorta hizmetleri 
ve kamusal-sosyal ve bireysel hizmetlerden oluşan bilgi yoğun sektörlerden 
kaynaklandığı tespit edilmiştir. Nitekim, 1990’ların sonu itibarıyla ABD’de üretilen 
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toplam katma değerin yaklaşık yarısı bilgi yoğun sektörlerden sağlanmıştır. Bu oran, 
Japonya ve AB’de ise %30’lar civarındadır644. 
Buna paralel olarak ABD’nin ileri teknoloji sanayilerinin toplam imalat 
içerisindeki payı 1970’de %18.2 iken 1994’de %24.2’ye, OECD ülkelerinin toplam 
ihracatlarında ileri teknoloji ürünlerinin payı 1970’lerde % 15-18 arasında iken 
1990’lı yılların başlarında %25 düzeyine çıkmıştır645. Bu göstergeler, bilgi yoğun 
sektörlerin ekonomik gelişme üzerindeki olumlu etkilerinin artma trendinde 
olduğunu göstermektedir646.  
Çizelge  3.3. Devletin Eğitim Harcamalarını GSMH’ye Oranı (%) 
Ülkeler 1980 1997 
İRAN 7.5 4.0 
MALEZYA 6.0 4.9 
SURİYE 4.6 3.1 
TÜRKİYE 2.2 2.2 
YUNANİSTAN 2.0 3.1 
 Kaynak: Woldbank, World Develepmont Report, 2000/2001 
Ülkelerin GSMH’larından eğitime ayrılan paya bakıldığında % 2.2 oranıyla 
Türkiye çoğu gelişmekte olan ülkeden bile daha geride bulunmaktadır.  
Çizelge 3.4. Bilgi Teknolojileri Pazarının Gelişimi (1987-1988) 
 1987            1995  
Ülke Bt Pazarı 
Toplam 
Proje Ve Hizmetler Bt Pazarı Proje Ve Hizmetler 
 Milyar $ Milyar $ % Milyar $ Milyar $ % 
ABD 105.255 52.200 49.6 212.745 118.145 55.5 
KANADA 5.428 2.326 42.9 14.861 8.419 56.7 
JAPONYA 35.794 16.015 44.7 82.296 38.524 46.8 
AVUSTRALYA 4.211 1.558 37 8.987 3.649 40.6 
FRANSA 12.352 6.543 53 23.155 14.138 61.1 
ALMANYA 13.923 7.088 50.9 36.236 20.983 57.9 
İTALYA 8.027 3.689 46 11.980 7.386 61.7 
HOLLANDA 3.169 1.439 45.4 7.686 4.478 58.3 
NORVEÇ 1.118 532 47.6 2.258 1.185 52.5 
İSPANYA 3.181 1.264 39.7 5.457 2.773 50.8 
TÜRKİYE 106 13 12.7 586 202 34.4 
OECD 24 220.261 106.160 48.2 460.305 248.962 54.1 
Kaynak : OECD, Le Secteur Du Logiciel : Un Profil Statistique Pour Certains Pays De I’ OCDE, 
Paris 1998, ss.36-37. 
                                                 
644  UNICE Benchmarking Raporu 2001, Yenilenen Ekonomi, MESS Yayını, No:357, İstanbul,2001, 
s.9. 
645 STEVENS Candice, “The Knowledge-Driven Economy”, in Dale Neef,(Ed.),The Knowledge 
Economy, Butterwort-Heinemann Publishing, Woburn,1998, ss.88-89. 
646  Worldbank, World Development  Indicator Database, http://www.worldbank.com. 
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Ülkelerin bilgi ve teknolojileri kullanım düzeylerini ölçmede en önemli 
göstergelerden biriside bilgi teknolojilerine yatırım oranları ve bilgi teknolojileri 
pazarı oranlarıdır. Bu göstergeleri özetleyen veriler çizelge 3.4 de sunulmuştur. 
Bilgi Teknolojilerinin yoğunluğunu gösteren önemli göstergelerden bir tanesi 
de bilgisayar sahipliği  ve evde bilgisayar kullanım oranlarıdır. Bu konuda ülkelerin 
birkaç istatistik verileri çizelgelerde gösterilmiştir. 
Çizelge 3.5. 1999 Verilerine Göre Bilgisayar Sahipliği 






Kaynak: Worldbank, World Development Indicators Database  
1999 verilerine göre Türkiye’de kişi başına bilgisayar sayısı %27,8 olarak 
belirlenmiştir. Gelişmiş ülkelerde bu oran %50 ve üstündedir. Çizelge 2.9 
incelendiğinde 1987’den 1995’e proje ve hizmetler sektöründe BT pazar payının 
önemli bir artış gösterdiği Türkiye’nin bu artışta yeterince başarılı olamadığını ancak 
yinede kendi seviyesinde 106 milyar $ pazar payını 586 milyar $’a yükseltebilmiştir.  
Çizelge 3.6. Ülkelerin BT İhracatının Toptan İhracat İçindeki Oranı 
Ülke 1990 2001 
İRLANDA 24.1 39.9 
GÜNEY KORE 25.8 31.0 
JAPONYA 26.0 24.6 
ABD 15.4 21.4 
İNGİLTERE 12.4 20.0 
FRANSA 7.6 10.9 
TÜRKİYE 2.8 5.3 
YUNANİSTAN 1.4 5.3 
NORVEÇ 2.7 3.0 
YENİ ZELLANDA 0.7 1.6 
Kaynak : OECD,  International Trade in Commodity Statistics (ITCS) and Structural Analysis 
(STAN) databases,2002, http://www.oecd.org/document 
 
 
Evde bilgisayar kullanma oranları çizelgesi incelendiğinde gelişmiş ülkelerde 
bu oran %20-%65 arasında değişirken Türkiye’de bu oran %10-12 arasında 
bulunmaktadır. 
 92
Şekil 3.1. Evde Bilgisayar Kullanma Oranları 
Kaynak : OECD, http://www.oecd.org/statistics.channell.nt 
 
 
Şekil 3.2. Her 100 Kişide İnternete Abone Olma Oranları 


























































































































































Şekil 3.3. İnternette Site Ve Ortalama Fiyatlar 
Kaynak: UNICE Benchmarking Raporu 2001, Yenilenen Ekonomi, MESS Yayını, 
No:357 İstanbul,2001,s.15. 
 
İnternetin diğer iletişim araçlarına göre daha hızlı ve ucuz olması, gelişmekte 
olan ülke firmaların daha kolay rekabet ortamı elde etme imkanlarını artırmaktadır. 
Şekil 3.4. İnternette Alışveriş 
Kaynak: UNICE Benchmarking Raporu 2001, Yenilenen Ekonomi, MESS Yayını, No:357, İstanbul, 
2001,s.30. 
 
Görüldüğü gibi Türkiye gelişmiş ülkelerle kıyaslandığında bilgi 
teknolojilerinin göstergelerinden alınan internet kullanımında iyi seviyede 
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internet ortalama fiyatları-usd
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site sayısı
ABD Finlandiya İzlanda İsveç Norveç Hollanda
İngiltere Danimarka Japonya Almanya Yunanistan Avusturya
Portekiz İrlanda İspanya İtalya Belçika Fransa
 94
Çizelge 3.7. İnternet Kullanım Sıklığı 




Haftada En Az 
Kullanım 
Finlandiya 63,7 34,3 54,2 
Danimarka 62 25 56 
Kanada 60 16,6 21,6 
İngiltere 85 13,2 38,5 
Avustralya 47 16 35 
Fransa 38 12 27 
İtalya 18,5 5,7 8,2 
Türkiye 9,1   6,4 
Meksika 8,8   2,2 
Kaynak: OECD, ICT Database, 2002, http://www.oecd.org/document 
 
Bu çizelgede de görüldüğü gibi kullanım sıklığı gelişmiş ülkelere göre düşük 
seviyelerde kalmaktadır. 
Ülkenin Bilgi Toplumuna hazır olma durumuna göre Türkiye bilgi 
teknolojileri pazarı 2002 yılında önceki yıla oranla %12 oranında büyüyerek 9,2 
Milyar $ seviyesine ulaşmış ve 2003 yılında %12 artışla 10,3 milyar dolara ulaşacağı 
tahmin edilmiştir647.  
Sonuç olarak dünya düzleminde bilgi teknolojileri büyük bir hızla gelişmekte 
ve Türkiye bu yarışta yerini almak için çaba göstermesine rağmen son sıralarda yer 
almaktadır.Bilgi teknolojilerine yatırım geleceğe yatırımla eşdeğer görülmektedir. 
Geleceğin acımasız rekabet ortamında var olabilmek oyunu kuralına göre oynamakla 
mümkündür. Bu oyunun en önemli kurallarından bir tanesi de bilgi teknolojileri 
kullanımına verilmesi gereken önem olarak değerlendirilmektedir. 
 
3.1.1.2. Bilgi Teknolojileri ve Sosyo – Ekonomik Etkileri  
BT yaşamın her alanında etkileşim yaratmaktadır. Bilginin önde olduğu bu 
çağda BT’lerine dayalı olarak kullanıcının üretebildiği bilgi ortak nokta ve bilginin 
birikimi sağlanmakta ve bu birikim sayesinde bilgi üretimi ve bilgiden yararlanma 
gücünü daha da arttırmaktadır. Bunun sonucunda ekonomik yapıda önemli bir 
                                                 
647 Ntvmsncbc, http:// www.ntvmsnbc.com ,17.03.2004 
 95
değişim oluşmakta ve sanayi toplumunun mücadele ekonomisinden bilgi toplumunun 
sinerjik ekonomisine dönüşüm oluşturmaktadır648.  
Bilgi teknolojilerindeki gelişmelerle teknolojik yeniliklerin küresel boyuttaki 
baş döndürücü yayılımı Amerikan ekonomisinde çarpıcı gelişmelere neden olmuş bu 
ise, literatüre yeni bir kavram olarak giren “yeni ekonomi” kavramıyla açıklanmaya 
çalışılmıştır649. Bilgi Teknolojilerinin oluşturduğu yeni sinerjik bilgi ekonomisinin 
özelliklerini aşağıdaki şekilde sıralayabiliriz.650 
• Yeni Ekonomi Bilgi Ekonomisidir: Yeni ekonomin bilgi temelli olması 
gerekmektedir. Mal ve hizmetlerin bir parçası haline gelen BT ekonominin her 
alanında yaygın bir kullanım alanı bulmaktadır.  
• Yeni Ekonomi Dijital Bir Ekonomidir: Yeni ekonomide her türlü bilgi 
(ses, görüntü, yazı v.b) bilgisayar ağları tarafından kapsanmaktadır.  
• Yeni Ekonomide Sanallaşma Önemli Rol Oynamaktadır: Bilginin 
analog’tan dijitale dönüşümü ekonomideki pek çok faktörün sanal hale gelmesine 
olanak sağlamıştır. 
• Yeni Ekonomi Bir Ağ Ekonomisidir: Yeni ekonomi iletişim ağları ile 
donanmış bir yapıya dönüşmüştür.  
• Yeni Ekonomide Aracılar Büyük Ölçüde Ortadan Kalkacaktır: Yeni 
ekonomide BT’nin sunduğu iletişim olanakları  sayesinde tüketicilerle direk temas 
kurulabilecek ve aracıların işlevleri azalacaktır. 
• Yeni Ekonomi Yenilik Temelli Bir Ekonomidir: Yeni ekonomik yapıda 
üreticilerin hedefi yenilikler olup “kendi ürününün modasını kendin geçir” ilkesiyle 
hareket edilmektedir. 
                                                 
648  ERKAN, A.g.e., ss.98-99. 
649 ODYAKMAZ Necmi, “Bilgi Teknolojileri Küreselleşme Ve Kalkınma” Ekonomik Araştırma 
Gn.Md., www.foreigntrade.gov.tr./dt.dir/tem2000/bilgi.htm.25.04.02’den aktaran Güzel Tülay, 
ÖZKÖK Ferah, “Bilgi Teknolojileri Kulanımının İşgücü Üzerindeki Etkisinin Değerlendirilmesi; 
İstanbuldaki Beş Yıldızlı Otel İşletmeleri Örneği”, Bilgi Teknolojileri Kongresi, Bilgi tek.2003, 
s.243. 
650 AKIN Bahadır, “2000 Yılına Doğru Bilgi Toplumu Üzerine Genel Bir Değerlendirme Ve Bilgi 
Ekonomisinin Özellikleri”, Verimlilik Dergisi, MİM Yayınları, Ankara, 1999/1, ss. 67-75 
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• Yeni Ekonomide Üretici ve Tüketici Farkı Belirsizleşmektedir: Yeni 
ekonomide tüketiciler filen üretim sürecine katkıda bulunabilmekte olup, üreticiler 
bireysel tüketici zevk ve ihtiyaçlarına uygun özel mal ve hizmetler oluşturma 
amacıyla işlevlerini sürdürmektedirler. 
• Yeni Ekonomi Bir Hız Ekonomisidir: Dijitalleşen iletişim yoğun 
ekonomide başarının anahtarı konjonktütel hızın gerisinde kalmamaktır. 
• Yeni Ekonomi Küreselleşen Bir Ekonomidir: İletişim ağlarındaki ve 
dolayısıyla BT  seviyesindeki gelişmelerle dünya düzeyinde coğrafi sınırlar önemini 
yitirmiş, geçmişteki lokal ekonomik yapının yerini dinamik, yeni ve değişken küresel 
bir çevre almıştır. 
• Yeni Ekonomik Yapı Bazı Sosyal Problemler Getirmiştir: Yeni 
ekonomik yapı güç, kalite, güvenlik, çeşitlilik, hukuk ve özgürlük gibi alanlarda 
birtakım sorunları yaşamımıza taşımıştır. 
Bilgi teknolojileri doğrudan ve hızlı iletişim olanakları sağlayarak ekonomik 
uzaklıkları azaltmış, iş dünyasının faaliyetlerinin koordinasyonu için gereken 
zamandan tasarruf sağlamış, değişim maliyetleri düşürmüş ve finans pazarlarını 
ülkeler ve kıtalar düzleminde sürekli faal konuma getirmiştir651. Üretim ve tüketici 
davranışları önemli bir yer almış, tüketici karar verme süreci üzerinde bilimsel 
çalışmalar yapılarak gelecek ürün yelpazesi ve pazar yapısı üzerine öngörümler 
yapılmaya çalışılmaktadır. Hatta tüketici davranışlarını yönlendirecek çalışmalar 
hızlandırılmış olup bilinç altı çalışmalar dahi büyük firma planları arasında yer 
almaktadır.  
Geleceğin fabrikasının ürün ve üretim sürecinin özellikleri şu şekilde 
sıralamak mümkündür652.  
• Ürün yaşam süresinin kısalması, 
• Kalite ve güvenilirliğin ön plana çıkması, 
                                                 
651  ODYAKMAZ, A.g.m, aktaran ŞAHİN Mehmet, AKDOĞDU Pınar, “Bilişim Teknolojilerindeki 
Gelişmelerin Turizm Sektörüne Etkisi Ve Kullanım Alanları”, Bilgi Teknolojileri Kongresi, Bilgi 
tek.2003,s.345. 
652  TEKİN,GÜLEŞ  ve  BURGESS, A.g.e, ss.46-47. 
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• Standart üründen uzaklaşılması ürün çeşitliliği artış gerekliği nedeniyle küçük 
partiler halinde üretim gerekliliğinin ortaya çıkması, 
• Üretimde yeni teknolojik malzemelerin kullanılması ve süreçlerin değişmesi 
stokların düşürülmesi, sıfır stokla çalışma zorunluluğu,  
• Tam zamanında üretimin yaygınlaşması, 
• Fason üretimin yaygınlaşması, 
• Kullanım noktasında üretim, 
• Bilgi teknolojileri araçların ve bilgi sistemlerinin yoğun olarak kullanılması, 
Yakın dönemde bilgi teknolojilerini kullanan işletmelerde yüksek verimlilik 
artışı, maliyet tasarrufu ve entelektüel sermaye sonucu şirket değerinde önemli 
artışlar görülmüştür653.  
Bilgi teknolojileri yatırımlarının ekonomik performansa mikro ekonomik 
yönden ele olan çalışmalar genellikle bilgi teknolojisinin ekonomik etkilerini firma 
yada endüstri düzeyinde incelemişler ve bu incelemeler sonucunda genel anlamda 
bilgi teknolojileri kullanımının örgütsel performansı pozitif yönde etkilediği 
sonucuna varmışlardır654. Bununla birlikte bazı araştırmalarda (örneğin The Most 
Wired dergisinde 2005 yılında yayınlanan bir makalede) örgütsel performans ile BT 
arasında bir ilişki kurulmasına rağmen performansın BT tarafından belirlendiği 
yolunda bir çıkarım kurulamamıştır655. 
Bilgi teknolojileri kullanımının işletmelere ekonomik etkilerini şu ana 
başlıklar altında sıralamak mümkündür: 
• BT işlem maliyetlerini düşürerek karı arttırır. 
                                                 
653 KİRACI Arzdar, ERKAN Onur,” Bilgi Teknolojilerinin Ekonomideki Seçilmiş Sektörlerin 
Maliyetlerine Etkileri”, 2. Ulusal Bilgi Ekonomi Ve Yönetim Kongresi, Bildiriler Kitabı, 
Kocaeli Ü. İ.İ.B.F., İzmit,2003,s.132. 
654 BRYNJOLFSSON E, HITT L, “Paradox Lost? Firm-Level Evidence Of The Returns To 
Information Systems Spending”, Management Science 42, ss.541-581; LEHR B. 
LICHTENBERG, “İnformation Technology And İts İmpaction Productivity”,Canadina Journal 
Of Economics, 108, 2001,ss.335-361,den aktaran YAMAK Rahmi, BOZKURT Hilal Y.”Bilgi 
Teknolojisi ve Ekonomik  Büyüme: Panel Veri Analizi”, 2. Ulusan Bilgi Ekonomi Ve Yönetim 
Kongresi Bildirileri Kitabı, Kocaeli Ü., İ.İ.B.F., İzmit,2003, s.152 
655  The Most Wired,“The Search For Meaning: Does Information Technology Make A Differance?”, 
Temmuz 2005, www.hhnmak.com 
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• BT yeni iş olanakları sunarak ekonomik gelişimi hızlandırır. 
• BT’ finansal analizlere olanak sağlayarak geleceği öngörme olanağı sağlar ve 
ekonomik gelişim için ortam hazırlar. 
• BT personel maliyetlerini düşürerek karı arttırır. 
• BT pazarlama olanaklarını arttırarak ekonomik gelişim arttırır. 
• BT müşteriye doğrudan ulaşım sağlayarak geri besleme ve ürün analizini 
kolaylaştırır. 
• BT mekan ve zaman sorunlarına çözüm getirerek maliyetleri düşürmekte ve 
kar marjlarını arttırmaktadır. 
• Bilgi teknolojileri yatırım maliyetlerini düşürerek kar marjlarını 
artırmaktadır. 
BT, eğitim alanından askeri alana, yargı alanından sağlık alanına sosyal bir 
devletin hemen hemen tüm fonksiyonlarını iyileştirme yönünde önemli bir 
potansiyele sahiptir.   
E-posta, web sayfaları, sohbet odaları, yazılım sunumları, kablosuz ağ, 
bilgisayar simülasyonları, sanal gerçeklik, sınıflardaki diz üstü bilgisayarlar, 
bilgisayarlı eğitim programları ve e-kitaplar dahil olmak üzere öğrencilerin kampüste 
ve online eğitiminde BT’den artan bir şekilde faydalanılacaktır. BT, üniversitelerin 
hizmet fonksiyonlarını öğrenciler için daha ulaşılabilir kılmaktadır. Şu an bile 
öğrenciler burs, akademik danışmanlık, harç ücretleri için kampüse uğramak zorunda 
değildir. Leach’e göre, gelecekte çoğu üniversite öğrencisi kampuse dahi ayak 
basmadan akademik programlarını tamamlayabilecektir656. Bu hedefe yönelik 
çalışmalar, çeşitli işletmeler tarafından yapılmaktadır. Örneğin, “Information 
Technology Update” adlı makalenin belirttiğine göre, Dell firması geleneksel sınav 
sistemine alternatif olarak Mobil Bilgisayar Sınavı (Mobile PC Quiz) projesini 
tamamlamış ve bunu kendi internet sitesinde denemeye açmıştır657.  
                                                 
656  LEACH Edward J., “Revolutionary Times In Information Technology”, Community College 
Week, Spring 2005, s.18. 
657  “Information Technology Update”, Techniques, April 2005, s.12.  
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Sağlık alanında BT, bu alandaki kalitenin iyileştirilmesi için önemli sistem 
değişikliklerinden biridir658. Doğru bir şekilde uygulanan Elektronik Tıbbi Kayıt 
(ETK) sistemi gibi sağlık bilgi teknolojileri, hastalık ve ölümleri büyük ölçüde 
azaltırken yıllık 81 ila 162 milyar dolar da tasarruf yapabilmektedir. Bununla birlikte, 
bu faydalar için geniş bir benimseme, etkin bir uygulama ve değişikliklerin süreç ve 
yapılarda oluşması gerekmektedir659. 
Yirminci yüzyılın son çeyreğinde bilgi ve teknoloji alanlarındaki baş 
döndürücü gelişmeler, geleneksel üretim alışkanlıkları ve faktörlerini ikinci plana 
ittiği gibi660 tüketim alışkanlıklarını da önemli ölçüde değişime uğratmıştır. 
Toplumsal yaşamın dinamiklerinden olan örgütler BT’nin etkisiyle yapısal 
dönüşüme uymak zorunluluğuyla kendini geliştirerek sınırlarını esnekleştirmek, 
küçülerek fonksiyonlarını “outsourcing” yoluyla dış yaptırım gibi etkileşimlerle 
geleneksel örgütlerden farklılaşmaktadır661.  
İyi tasarlanmış BT sistemleri, kağıt tabanlı dünyada imkansız olan süreçleri 
ve korumayı sağlayabilir662. Ayrıca BT, iş süreçlerinin yanında iletişim süreçlerini 
değiştirme yeteneğine de sahiptir663.    
 
3.1.1.3. Bilgi Teknolojileri ve Küreselleşme 
Küreselleşme nedeniyle  devletlerin coğrafi sınırları sanal olarak ortadan 
kalkmıştır. Artık insanlar nerede olurlarsa olsunlar dünyanın herhangi bir yeriyle 
istedikleri gibi iletişim kurabilmekte, bilgi paylaşımı yapabilmekte ve alışveriş 
yapabilmektedir. BT, haberleşme ve işbirliği faaliyetlerini kolaylaştırıcı ve 
                                                 
658  HACKBARTH Glenn, MILGATE Karen, “Using Quality Incentives To Drive Phsician Adoption 
Of Health Information Technology”, Health Affairs, Vol.24, No.5, s.1149.  
659  TAYLOR Roger vd., “Promoting Health Information Technology: Is There A Case For More-
Aggresive Government Action?”, Health Affairs, Vol.24, No.5, ss.1222-1233. 
660  DRUCKER., Yeni Gerçekler, 4. Baskı (Çev. Birtane KARANAKÇI),  s.117. 
661  ZWASS, Ag.e., s.14. 
662  SHORTLIFE Edward H., “Strategic Action In Health Information Technology: Why The Obvious   
Has Taken So Long”, Health Affairs, Vol. 24, No.5, s.1226. 
663  COURTNEY, Karen L. v.d., “Information Technology: Changing Nursing Processes At The 
Point-Of-Care”, Nursing Administration Quarterly, Vol.29, No.4, s.320. 
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hızlandırıcı etkisiyle bu dönüşümün önemli bir dinamiği olmuştur. Artık küreselleşen 
pazarda bir anda çok farklı ve tehdit edici bir yapıya bürünebilmektedir664. 
Horway’ın  “mekan ve zaman sıkışması”665  olarak  nitelendirdiği 
küresel düzlemde bilgi ışık hızıyla coğrafi sınırlarından kurtarılmaktadır. Zaman 
tasarrufu ve pek çok engele takılmadan üretici, tüketici yada kullanıcının yeniliklere 
yada ihtiyaçlarına anında ulaşabilme imkanı yaratılmıştır. İletişimin en büyük sosyal 
uzanımlarından olan medya, İnternet sayesinde sınırlarını aşmış, oluşan bu hiper alan 
ulus devletlerin ulusal kültür savlarına destek olan coğrafi oluşumlarını ortadan 
kaldırmaktadır. 666 
 
3.1.1.4. Bilgi Teknolojileri ve Küresel Rekabet 
BT sayesinde küçülen dünya düzlemi küresel bazda yeni dünya düzeni ve 
yeni iş çevresinin oluşumunu zorunlu kılmıştır. İletişim sayesinde ölçeksel 
büyüklüğün yerini işlevsel büyüklükler ve yaratıcılık almış, büyük ölçekli    rekabet  
faktörleri küçük ölçekler lehine gelişmeler göstermiştir. Nitekim BT’nin yarattığı 
yeni iş çevresi işletmelerin sınırlarını ortadan kaldırmış ve dünyanın neresinde olursa 
olsun aynı ürün ve hizmeti üreten tüm işletmeler birbirlerinin rakibi durumuna 
gelmiştir.667 
Bilgi teknolojileri işletmelere iletişimde hızlılık ve etkinlik, müşteri ihtiyaç ve 
isteklerini daha etkin takip edebilme, üretim, reklam, satış dağıtım, hizmet ve destek 
sunumunda faaliyet verimliliği  ile zaman ve fiziksel engelleri aşarak daha geniş 
müşteri kitlelerine ulaşabilme gibi sayısız avantajlar sağlamaktadır668. İşletmelere  
müşterilerinin alış verişlerini takip edebilme  ve tercih özelliklerini kaydedebilme 
                                                 
664  ZWASS, A.g.e, ss.5-7. 
665 HARVEY  David, Postmodernliğin Durumu (Çev. Sungur SAVRAN), 2nci Baskı, İstanbul, 
1999, s.271. 
666 STRATTON Jan, “Siber Alan ve  Kültürün Küreselleşmesi”, Cogito, sayı 30, İstanbul, Kış, 
2002, ss. 81-89. 
667 YOFFIE David B., Strategic Managment in Information Technology, Printice Hall, New Jersey, 
1994, s.5. 
668 İBİCİOĞLU Hasan, DOĞAN Hulusi, A.g.e., s 39. 
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özelliği sağlayan bilgi teknolojileri sayesinde artık her bir müşteriye özgün bir 
pazarlama stratejisi oluşturmak mümkün hale gelmiştir669. 
Örgütlerde BT kullanımının zaman tasarrufu sağladığı artık kesinlik kazanmış 
bir gerçekliktir670. Bu avantaj işletmelere rekabet avantajı sağlamakta; bu ise BT 
kullanımının yayılımını ve gelişimini zorunlu kılmaktadır.  
 
3.1.1.5. Yeni İş Olanakları ve E-Ticaret 
BT alanında yaşanan gelişmeler kimi iş olanaklarını ortadan kaldırmakta 
diğer  yandan da alternatif iş olanaklarına imkan sağlamaktadır. Örneğin gelişmiş 
kalite işlemcilerin kullanılması ile birlikte artık hizmet sağlayıcıların üstlendiği kimi 
işlevler-randevu, metin yazma yavaş yavaş ortadan kalkmakta, video konferans 
sistemlerinin kullanılmasıyla yakın gelecekte hava yolları ve otel işletmelerinin kısmi 
olarak olumsuz etkileneceği değerlendirilmektedir671. 
BT’nin sunduğu olanaklarla yeni ve farklı ürünler üretilip pazar bulabilmekte, 
bu sayede rekabet avantajı sağlanabilmektedir. BT’de yaşanan gelişmeler sayesinde 
hizmetler sektöründe önemli iş olanakları ve iş alanı genişlemeleri yaşanmıştır. 
Günümüzde ticari işletmeler, örgütlerini daha rekabetçi ve üretken yapabilecek 
yeteneklere sahip BT çalışanları aramaktadır. Venator’a göre ağ sistem ve veri 
iletişim analisti, uygulamalı bilgisayar yazılım mühendisi, sistem yazılımı mühendisi,   
veritabanı yöneticisi, bilgisayar sistem analisti, ağ ve bilgisayar sistem yöneticisi ve 
bilgisayar ve bilgi sistem yöneticisi gibi BT mesleklerinin çeşitli kategorileri 
önümüzdeki 5 ila 7 yıl sürecinde kalifiye işgücü eksikliği yaşayacağı 
değerlendirilmekte  olup ABD İşgücü İstatistik Kurumu, 2002 ve 2012 yılları 
arasında %68 büyüme hızı ile en hızlı büyüyecek sektör olarak BT’yi 
belirlemektedir672. 
                                                 
669 A.g.e., s.39 
670 MASSIE Sandra, We Are Talking To Each Other, Senior Nurse, 10.6, 1990, s.50; SAFAYANİ 
Frank, LEE Eric, McGREGOR James, “An Empirical Investigation of Two Electronic Mail 
Systems, Behavior And Information Technology”, 7.4, 1998, ss.370 -371; HUBER George 
P.,”A Theory of the effects of Advanced Information Technologies on Organizational Design, In 
telligence and Decision Making”, Academy Management Review, Volume 15, No.1, 1990, s.50. 
671 BENSGHIR, A.g.e., s.49. 
672 VENATOR John, “IT Certification: In The Information Technology Field, Profossional 
Certification Can Make An Individual Even More Marketable”, Techniques, January 2006, s. 28. 
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Elektronik ticaret sayesinde pek çok ürün ve hizmette ücret ve maliyetler 
geleneksel ticarete oranla önemli düşüşler göstermiş olup bu ise pazarda önemli bir 
rekabet gücü oluşturmuştur. Alo Banka ve e- banka uygulamaları gibi gelişmeler pek 
çok rutin faaliyetin kolaylaşmasını; bu da rekabet gücünün artmasını sağlamıştır. 
 
Çizelge 3.8. Geleneksel ve Elektronik Ticaretin Maliyet Yönünden 
Karşılaştırılması 
 Uçak Bileti Banka İşlemi Bilgisayar 
Yazılımı 
Geleneksel ticaret 8,0 1,08 18,00 
Elektronik ticaret 1,0 0,13 0,20-0,50 
Kazanç (%) 87,5 87,9 99-97 
Kaynak : İNCE Murat, “Elektronik Ticaret : Gelişme Yolundaki Ülkeler için 
imkanlar ve politikalar”, DTP Raporu, 1999, s.18 
 
BT’de yaşanan gelişmeler üç farklı yolla yeni iş olanakları sunmaktadır:673 
• Kimi işler teknolojik olarak yapılabilir hale gelmektedir. 
• Yeni ürünlere türetilmiş talep oluşturulması yeni iş olanakları yaratmaktadır. 
• BT kullanımı ile elde edilen yan ürünlerin oluşması ve bu ürünlerin 
pazarlama olanağının elde edilmesi. 
BT ile birlikte bazı sektörlerin yükselişi gündeme gelmiştir:674 
• TV yapımcıları, yayıncılar vb. bilgi sağlayan kişi ve kurumlar 
• Telefon ve kablolu yayın gibi elektronik bilgi iletişim kurumları 
• Mikro elektronik sanayi 
• Yazılım sektörü 
• Hizmetler sektörü 
• Eğlence sektörü 
                                                 
673 BENSGHIR, A.g.e., ss.49-50. 
674 CARRUTHERS Stuart, SMITH Simon,” Challenge Of The Information Society”, Information 
Services And Use, Vol.17, No.4,1997, s.226 
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Elektronik ticaret sayesinde örgütler ürünlerini çok geniş alanlara pazarlama, 
çok geniş bir kitleye ulaşabilme olanağı yakalayabilmektedir.Ayrıca bu ticaret 
sayesinde sanal ortamda aşağıda sıralanan pek çok işlev gerçekleştirilebilmektedir.675 
• Elektronik posta (e-mail) 
• Elektronik veri değişimi 
• Video konferans işlemleri 
• Sipariş işlemleri 
• Dağıtım işlemleri 
• Satış sonrası işlemleri 
• Elektronik para transfer işlemleri 
• Finansal elektronik bilgi değişimi 
• Kredi kartı işlemleri 
• Otomatik para çekme işlemleri 
• Akıllı kart işlemleri 
• Borç işlemleri 
• Rezervasyon işlemleri 
 
3.1.1.6. BT ve Sosyo-Kültürel Etkiler 
BT; bakış açıları, değerleri, davranış kalıpları ve sosyal yaşama ilişkin yeni 
kurallar ile Sosyo-kültürel alanda önemli değişimlere neden olmuştur. Bu değişim ve 
dönüşümleri aşağıdaki şekilde sıralamak mümkündür676: 
• BT kişisel düzeyde bireyleri özgürleştirir ve kendilerini kanıtlama ve 
geliştirmelerine olanak sağlar. 
                                                 
675 TEKİN, GÜLEŞ, BURGESS,A.g.e., s.180. 
676 SCHULTHES ve SUMNER, A.g.e., ss. 87-97 
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• İletişimsel gelişimler ofis-evlere olanak sağlamış; bu ise çalışma ve ev 
yaşamını farklılaştırmıştır. 
• Örgütsel öğrenme yaşamın her alanına yayılmıştır. 
• Teknolojik üstünlüğü, coğrafi yakınlığa rağmen sosyal uzaklığa yol açmakta 
ve muhit duygusunu yok etmektedir677. 
• BT kariyer ve mesleklerin farklılaşmasını sağlamıştır. 
• BT toplumsal yapıda post modern bir altyapıyla şekillenen, merkezi olmayan, 
çoğulcu ve özgürlüklere yer veren bir düşünce hakim olmaya başlamıştır. 
• BT ile sosyal değerlerde çeşitlilik sağlanmış, özne olarak insan ön plana 
çıkmıştır. 
• BT sayesinde kültür çeşitliliği ve zenginliği artmıştır. 
• BT sayesinde artan boş zaman, insanların sosyal yönlerinin artmasına olanak 
sağlamıştır. 
• BT ile kişiler arasındaki ilişkilerde merkeziyetçi yapı yerini ödev 
merkeziyetçi bir yapıya bırakmış, ensek ilişkileri mümkün kılmıştır. 
• BT sayesinde küçük grupların söylem ve taleplerine daha fazla cevap veren 
katılımcı demokrasi anlayışı ön plana çıkmıştır. 
• BT ile birlikte müşteri memnuniyeti ve hizmet ve hizmet sonrası işlevler 
güçlendirilmiştir. 
• BT sonrasında etik sorunlar ve yasal aksaklıklar baş göstermiştir. 
• BT ile birlikte değişen toplum yaşamındaki belirsizlikler ve sosyal 





                                                 
677 BROWN J. S., DUGUID D., Enformasyon Sosyal Yaşamı,( Çev. İbrahim BİNGÖL), Türk 
Henkel Dergisi Yayınları, No.15, İstanbul, 2001, ss.185-195. 
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Şüphesiz ki, BT kullanımının çok sayıda yararına rağmen sosyal anlamda 
yadsınamaz bazı olumsuz yanları da mevcuttur. BT’nin olumsuz yanlarına işaret 
eden yazarlardan Miller, 2005 tarihli makalesinde insan düşüncesi metaforu olarak 
BT’nin geleneksel kullanımını eleştirmektedir. Miller’e göre bu metafor nesnelliği, 
ayırımı ve içeriksizleştirilmiş bilgiyi vurgulamakta ve böylece ilişkileri yok saymaya 
meyilli olmaktadır678. 
 
3.1.2. Örgütsel Değişim ve Örgütleri Değişime Yönelten Nedenler 
Günümüzde örgütsel başarının temel dinamiklerinden birinin değişim olduğu 
görülmektedir. Yakın çağın gelişmelerle gündeme gelen değişim örgütsel bazda 
hiçbir şeyin sabit ve tahmin edilebilir olmadığı günümüzde konjonktürel 
dalgalanmalara maruz kalan örgütlerin varoluşlarını sürdürebilmek için yapı ve 
süreçlerinde yapmak zaruretinde kaldıkları bir süreci ifade etmektedir. Değişim 
boyutları o kadar büyük ve hızlıdır ki; değişime uyum süreci kaotik etkilere 
gebedir679.  
 
3.1.2.1. Örgütsel Değişim Gereği 
Örgütlerde değişim, bir örgüt yöntemlerinde, yapısında, süreçlerinde ve 
kültüründe bütün ya da kısmen planlanarak gerçekleştirilen farklılık, yani örgütün 
mevcut bir durumdan yeni bir duruma geçişidir680. Bu durum örgütlerin mevcut 
dengesini bozacak, dengenin yerine gelmesi süreci zaman alacak daha da önemlisi 




                                                 
678  MILLER, H. Patricia, “Gender And Information Technology”, Frontiers, Vol. 26, No.1, ss.147-
167. 
679 SZAMOSI L.T., DUXBURY L.,”Development Of A Measurce To Assess Organizational 
Change”, Journal of Organizational Change Management, 15.02.2002, ss.184-201. 
680  ERDİL Oya, KESKİN Halit, “Örgütsel Değişim Sürecinin Özellikleri, Enformasyon Sisteminin 
Etkinliği, İş Değişimlerini Uygulama Etkinliği, Rekabet Stratejileri Ve İşletme Performansı 
Arasındaki İlişkiler”, Yönetim, İ.Ü İşletme F., Yıl 15, Sayı 47, 2004, s.4. 
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Pek çok akademik çalışmada örgütsel değişime farklı yaklaşımlar getirilmiş 
bu çerçevede dönüştürücü değişim681 stratejik değişim682., acil değişim683  kavramları 
ortaya konulmuş ve incelenmiştir. 
Değişim gereği örgütsel çerçevede en stratejik açıda yöneticileri 
etkilemektedirler. Değişime uyum çerçevesinde yöneticiler bir yandan verimliliği 
artırırken bir yanda da karmaşık durumlarla baş edebilmekle karşı karşıya 
kalmaktadırlar684. 
Değişimi yönetmek değişme uyumda en gerekli yaklaşımdır. Değişim başarılı 
bir şekilde yönetilmesi için bazı özelliklerinin iyi bilinmesi ve dikkate alınmasında 
fayda vardır. Bu özellikler kısaca şu şekilde sıralanabilir685. 
• Etkin değişim çok yönlü gelişmeyi iyileşmeyi ifade eder. 
• Değişim doğrusal değildir. 
• Değişim örgüt içinde yukarıdan aşağıya ve aşağıdan yukarıya gerçekleşir. 
• Örgütsel değişimin küresel boyutu önemlidir. 
• Değişim liderlik gerektirir 
• Sürdürülebilir ve başarılı bir değişim için örgüt hedefleri somut hale 
getirilmeli ve bu hedeflere ilerleme bireysel performansla 
ilişkilendirilmelidir. 
                                                 
681 HILL F. M., COLLINS L. K., “A Descriptive And Analytical Model Of Organizational 
Transformation” 17.09,2000, s.966-983; TOSEY P., ROBINSON G., “When Change Is Nolonger 
Enough; What Do We Mean By “Transformation” İn Organizational Change Work?” The TQM 
Magazine, 14.02,2002,s.100-108. 
682  ALPELBAUM S.H., St. PIERRE N., GLAWAS W.,”Strategic Organizaional Change: The Role 
Of Leadership, Learning, Motivation And Productivity”, Management Decision,36,5,1998, s.289-
301; MEZIAS J.M., GRINYER P., GUTH W.D., “Changing Collective Cognition: A Process 
Model For Strategic Change”, Long Range Plannig, 34.2001,s.71-95. 
683  BEESON I, DAVIS c., “Emergence and Accomplishment In Organizational Change”, Journal of 
Organizational Change Management, 13,2,2002, ss.178-179. 
684  PRASTACOS G, “An Integrated Framework For Managing Change In The New Compotitive 
Land Scape,” European Management Journal,20.01.2001., s.55-71. 
685 MORAN J.W, BRIGHTMAN B.K,” Leading Organizational Change”, Career Development 
International, 6.2, s.111-119, 
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• Örgütsel değişimde bilgi teknolojileri ve öğrenmede kilit öneme sahiptir ve 
bu işlevler örgütlere belirsizlikleri içeren ve hızla değişen çevresel şartlara 
uyum sağlama ve cevap verme yeteneği kazandırmaktadır. 
• Çevreyi izleme bilgi yönetimini, bilgini önemin ve kullanımı öne 
çıkartmaktadır. 
• Yöneticilerin esas rolü sadece değişimi planlamak ve uygulamak olmalı, 
fakat deneyi ve risk almayı cesaretlendiren bir örgüt yapısı ve iklimi meydana 
getirmek, çalışanların sorumluluk almasını ve uygulamaya katılmalarını 
sağlamak olmalıdır. 
• Örgütsel değişim genellikle zaman içinde çok sayıda küçük değişimlerden 
oluşmasına rağmen bu değişimler köklü ve dönüştürücü de olabilir. 
• Örgütsel değişim sürekli bir süreçtir. 
 
3.1.2.2. Örgütleri Değişime Yönelten Nedenler 
Örgütler varoldukları çevre ile sürekli etkileşim halindedirler. Örgütler 
antropiye uğramamak için varoldukları çevre içindeki pek çok değişime uymaya 
çalışmaktadırlar. Bu varoluş sürecinde  örgütleri değişime iten nedenleri özetle 
aşağıdaki şekilde sıralamak mümkündür686. 
 
¾ Küreselleşme ve Rekabet 
Küreselleşen dünyada dünya düzleminin küçülmesi, serbest piyasa 
ekonomisini dünya geneline yayılması coğrafi sınırların ortadan kalkması, 
piyasaların ulusal sınırları aşması rekabetin giderek daha yoğunlaşmasına neden 
olmuştur687. Küresel değişim örgütlerin hedef kitlesini ürünlerin daha doğrusu tüm iç 
ve dış çevresini değiştirmekte bu ise örgütleri anlayabilme yarışında kıyasıya bir 
uyum sürecine ve rekabete itmektedir. 
Küreselleşme örgütler için hem zor rekabet şartları ve riskler oluştururken 
ayın zamanda önemli fırsatlarda oluşturmaktadır. Bu fırsatlardan yararlanabilmek 
                                                 
686  TEKİN ve diğerleri, A.g.m., ss.638-640. 
687  KURTULMUŞ Numan, Sanayi Ötesi Dönüşüm, İz Yayıncılık, Ankara,1996, s.144 
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mevcut rekabet şartlarında ayakta kalabilmek önemli biçimde teknolojik 
dönüşümlere enformasyon ve bilgi teknolojilerini en iyi şekilde kullanabilmek ve 
sürekli değişimle mümkündür688. 
¾ Teknolojik Yenilik (Innovation) 
Küresel ekonomi gelişim için sadece bilgi teknolojilerini değil teknolojik 
yenilik gereğini de yoğun olarak zorunlu kılmaktadır. Örgütler örgütsel değişim 
sürecinde her türlü teknolojik yeniliği yakından takip ederek bu gelişmeleri rekabet 
gücü kazanacak şekilde bünyelerine adapte etmek mecburiyetini 
yaşamaktadırlar.Teknolojik gelişmeler öyle hızlı değişmektedir ki, örgütler 
sürdürülebilir bir rekabetçi avantaja sahip olduğunda bile kısa sürede bu avantajların 
kaybolduğunu ya da azaldığını görmektedirler689. 
¾ Değişen Hedef Kitle İstek ve İhtiyaçları 
Küreselleşme ile birlikte gelen imkanlar tüketici profillerini de değiştirmiş 
mevcut iletişim imkanları ve geniş ürün yelpazesi tüketicileri daha seçici ve hassas 
hale getirmiştir. Bu zor müşteri profiline hitap edebilmek için örgütler hem mevcut  
profilin ihtiyaçlarına cevap verebilecek yenilik ve hizmet üretimi çabasına girmişler 
hem de gelecek müşteri profillerini belirleme çabalarıyla geleceği öngörebilmeye ve 
istikrar sürekliliği sağlamaya yönelik çalışmalara girişmişlerdir690. 
¾ Endüstri Yapısı yada Ürün Yaşam Süresinde Değişimler 
Küresel rekabet süreci müşteri profillerini kaybetmemek maksadıyla sürekli 
yenilikler yapmakta ve mevcut müşterilerinin kopmamasını sağlamaya 
çalışmaktadırlar. Piyasaya   çıkan   yeni  ürün sayısındaki artış örgütlerin    rekabet 
şartlarını zorlaştırmaktadır. Bu piyasa koşulların ayakta kalabilmek için örgütler 
değişim maliyetlerini minimize ederek sürekli bir değişim çizgisi yakalamak zorunda 
kalmakta bu ise her örgüt için maalesef mümkün olamamaktadır. 
 
 
                                                 
688  ACUNER Taner, “Değişim Sürecinde Organizasyonel Süreklilik”, İzmir Dokuz Eylül 
Üniversitesi SBF Dergisi, Cilt 2, Sayı 2,2000, s.4. 
689 GÜNAYDIN Cahit “Teknoloji Yönetiminin Önemi”,  Dünya Gazetesi, Girişim Dergisi, 2000, s.1 
690  HUSSEY David, Daha İyi Nasıl Değişim Yönetimi, Timaş Yayınları, İstanbul, 1998, s.11 
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Örgütlerin çevrelerindeki bu dinamik değişim algılayabilmeleri ve doğru 
kararlar vererek gelişimlerini sürdürebilmeleri ancak bilgi teknolojilerini optimum 
seviyede kullanabilmelerine bağlı kalmaktadır. 
¾ Ekonomik Krizler 
Ulusal ve uluslararası ekonomik konjonktürdeki dalgalanmalar ve değişimler 
rekabetin derecesini, şeklini ve örgütlerin yapı ve iş süreçlerini etkilemektedir. Bu 
nedenle dış çevre koşullarındaki değişimler örgütleri değişime zorlamaktadır. 
¾ Yasal Değişiklikler 
Yasal düzenlemeler ticaretin ve rekabetin kurallarını değiştirmekte bu 
nedenle örgütler bu değişimlere süratle uyum sağlamak zaruretinde kalmaktadırlar. 
¾ Pazar Ve Rekabetçi Güçler 
 Ulusal ve uluslar arası bazda alınan ekonomik tedbirler ve yeni ticaret teorisi 
gibi yeni yaklaşımların kullanılması örgütlerin rekabet şartlarını değiştirmekte daha 
zor şartlarla mücadele etme zorunda bırakmaktadır. Japonya, Malezya gibi ülkelerin 
çeşitli alanlardaki yoğunlaştırılmış gelişmeleri örgütleri karşı koyulamaz 
mücadelelerle baş başa bırakmaktadır. Son dönemde Çin mallarını dünya genelindeki 
yayılımı pek çok örgütü çok zor duruma sokmuştur. 
¾ Özelleştirme 
Dünya çapındaki küresel özelleştirme uygulamaları teknolojileri ortadan 
kaldırmakta yeni rekabet ortamlarının doğmasına neden olmaktadır. Küresel 
düzlemde yoğun olarak yaşanan özelleştirme uygulamaları rekabet ve Pazar gücü 
oluşturmak için yeni sistemler kurulmasını gündeme getirmektedir691. 
 
3.2. Bilgi Teknolojilerinin Örgütsel Etkileri 
Bilgi teknolojileri etki ettiği çevrenin önemli bir parçası olan örgütlerde de 
önemli etkiler oluşturmuştur. Modern örgüt teorileri, örgütleri açık birer sistem     
    
 
                                                 
691 TSALGATIDOU A ve PAPAZOGLOU M.,” Business To Business Elektronic Commerce Issue 
And Solutions”, Decision Support Systems, Vol 29,2000, s.301. 
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olarak ele almakta ve bunların sürekli olarak çevre ile etkileşim halinde olduğunu 
kabul etmektedir.  
Değişim, kaynağı ister bilgi teknolojileri alanında yaşanan gelişmeler, ister 
sosyo-ekonomik gelişmeler, isterse politik oluşumlar olsun bunların örgüt ile 
bütünleşmesinde ve uyumunda atılması gereken stratejik adım öncelikle örgütsel 
değişimi bir “yeniden düzenleme” olarak değil değişim mühendisliğini uygulama 
olarak kabul etmektir692.  
Bilgi teknolojileri kullanımı örgütlerin hem iş yapma biçimlerini hem de bu 
işlerin insanlarla koordine edilme biçimlerini değiştirmektedir693. 
Bilgi teknolojilerinin stratejik kullanımları çok sayıda anekdot ve vaka 
çalışmalarında (case study) açıklanmıştır. Rekabetçi teori ve BT arasında ilişki kuran 
teori literatürde sıklıkla görülmektedir. Buna göre BT, bir firmanın rakipleri üzerinde 
avantaj yaratmasını ve bu avantajını sürdürmesini olanaklı kılan yaşamsal stratejik 
seçenekler için olanak sağlar. Bir firma müşterilerine iyi hizmet verebilmek için, 
maliyetlerini düşürmek için veya pazar seçimi için BT’yi kullanabilir. Ayrıca 
işletmeler kendi iş konseptlerini ve endüstri sınırlarını değiştirmek için de BT’yi 
kullanırlar694.   
Bu nedenle bilgi teknolojileri; örgütün işlevlerini, çalışma biçimini ve gerek 
müşterileri ile gerek rakipleri ile ilişkilerini ve mevcut konumunu aktif bir şekilde 
etkilediği için örgüt stratejisi oluşturmada önemli bir faktör olarak karşımıza 
çıkmaktadır. Şekil 3.5’te de görüldüğü gibi bilgi teknolojileri, örgüt stratejisi ve iş 
süreçleri karşılıklı etkileşim içerisinde bulunmaktadırlar. 
 
                                                 
692 BENSGHIR, A.g.e., s. 239. 
693  LUTHANS Fred, Organizational Behavior (Seventh Edition), Mc Graw Hill, 1995, ss.27-30.  
694  FLOYD, Steven F., SHAKER A. Zahra, “ The Effect Of Fit Between Competitive Strategy And 
IT Adoption On Organizational Performance In Small Banks”, Technology Analysis & Strategic 
Management, Vol.2, No.4, 1990, ss.357-372.  
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Şekil 3.5. Örgüt Stratejisi, İş Süreçleri ve BT 
Kaynak: GORDON Davis B ve HAMILTON Scott. Managing Information: How 
Information Impact Organizational Strategy, IRWIN, Richard D., Professional Pub. 
NewYork, 1993, s.3.  
 
Bilgi teknolojileri genel olarak örgüt stratejilerini aşağıdaki yollar ile 
desteklemektedirler695: 
• Mal ve hizmet farklılaşması 
• Düşük maliyetli üretici olarak  
• İş hacminde artış sağlayarak  
• Ürün ve iş süreçlerinde yenilik sağlayarak 
• Müşteriler ve tedarikçilerle etkili iletişim olanağı sağlayarak 
• Potansiyel pazarlara odaklaşma olanağı sağlayarak 
 
3.2.1. Bilgi Teknolojilerinin Örgüt Yapılarına Etkisi 
Bilgi teknolojileri kullanıldığı örgüt yapılarında sağladığı olanaklar sayesinde 
çeşitli olanaklara sebep olmaktadır. Örgüt yapısındaki bu değişimler genellikle 
örgütün kontrol yapısında, düzey ve departman sayısında, denetim mekanizmasında 
ve otorite mekanizmasında görülmektedir. Bu bölümde kısa kısa bilgi 
teknolojilerinin örgütsel yapıların belirtilen bölümlerinde yaptığı değişimler üzerinde 
durulacaktır.  
 
                                                 
695 GORDON ve HAMILTON, A.g.e. s.4 
Bilgi Teknolojileri 
Örgüt Stratejisi İş Süreçleri ve Altyapı 
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3.2.1.1. Bilgi Teknolojilerinin Otorite ve Kontrol Üzerine Etkisi 
Örgütsel davranış çerçevesinde örgütsel kontrol kavramı birbiri ile ilişkili 
ancak birbirinden farklı üç şekilde; “kişisel etkileşim süreci olarak”, “bireyin örgütün 
temel amaçlarını etkileme süreci olarak”, “bireyin hareket özgürlüğünü örgütsel 
kurallarla sınırlama olarak” tanımlanmaktadır696. 
Bilgi teknolojileri örgütlerde daha önce insan tarafından yapılan kontrol 
işlerini üstlenerek hata yapma olasılığını azalmaktadır. Kontrol işinin bilgi 
teknolojileri vasıtası ile yapılması sayesinde birey davranışları daha sıkı takip 
edilebilmekte ve personel daha yakından denetlenebilmektedir.  
Bilgi teknolojileri ile birlikte bir başka değişiklikte yetki ve kontrol çizgisinin 
bulanıklaşması beklentisidir697. Bu beklentinin temel nedeni ise artık bilgi sistemleri 
aracılığıyla yapılan kontroller nedeni ile yetki ve kontrol arasındaki açıklığın 
kaybolması olarak görülmektedir.  
Bilgi teknolojilerinin otorite ve kontrol üzerindeki etkisini özellikle örgütlerin 
operasyonel düzeyinde çalışan personelin tutum ve davranışlarının daha iyi kontrol 
edilebilmesi ile etkilediği görülebilmektedir. 
 
3.2.1.2. Bilgi Teknolojilerinin Örgütsel Düzey ve Departman Sayısına 
Etkisi 
Örgütler yapı olarak büyüdükçe örgüt içerisindeki kademe sayısı da 
artmaktadır. Ancak bilgi teknolojileri sayesinde pek çok iş gücü ikame edilebilmekte 
ve bu durum sayesinde kademelenmede azalma görülmektedir. Örgütsel düzey 
sayısındaki artış bilgi teknolojilerinin ve buna dayalı yönetim destek sistemlerinin 
yaygın kullanımı ile birlikte giderek ortadan kalkacaktır.  
Bilgi teknolojilerinin örgütsel yapılara getirilerinden bir tanesi de önceleri 
ayrı ayrı olan bilgi işleme faaliyetlerini tek bir merkezde yani bilgi işlem 
                                                 
696 DAVIS Steven I., Exellence Banking, The Macmillian Pres Ltd, Londra, 1987, s.118-119. 
697 WISHLER Thomas L., The Impact of Computers on Organizations, Praeger Publisher, 
NewYork, 1970, s.104. 
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departmanında yapılmasına olanak sağlamasıdır. Bu sayede özellikle büyük 
örgütlerde mevcut olan pek çok departmanın birleştirilmesine olanak sağlanmaktadır.  
 
3.2.1.3. Bilgi Teknolojilerinin Merkeziyetçi Yapıya ve Denetim Alanına 
Etkileri 
Bilgi teknolojileri kullanımı sayesinde işletmelerde, operasyonel düzeyde ve 
personel sayısında önemli bir azalma meydana gelmiş, bu da denetleme alanının 
daha da önemlisi denetleyici sayısının azalması gibi önemli bir değişime yol 
açmıştır.  
Bilgi teknolojilerinin örgütsel yapılara önceleri merkeziyetçi bir yapı 
kazandırdığı iddia edilirken bilgi teknolojileri kullanımının aşağı kademeye bilgi 
akışını arttırması ve ast kademelerinde yönetim ve karar alma faaliyetlerine katılım 
sağlayacağı görüşü adem-i merkeziyetçi görüşün gelişeceği daha yaygın olarak 
öngörülmüştür698. Bu çerçevede bilgi teknolojileri kullanımı ile örgütlerin geleneksel 
bürokratik-hiyerarşik örgüt yapıları, esnek üretim ve uzmanlaşmaya imkan veren 
yapılara dönüşeceği ve özellikle post-modern yapılar diye adlandırılabilecek örgüt 
yapıları olarak şebeke örgüt modellerinin yaygınlık kazanacağı 
değerlendirilmektedir699. 
Görüldüğü gibi bilgi teknolojileri kullanımı örgütlerde gerek kademe, gerek 
departman ve dolayısı ile denetim alanı ve personel sayısında sağladığı azalmalar 
nedeni ile örgüt yapısını daha az karmaşık hale getirmektedir. Bu nedenle bilgi 
teknolojileri, örgütsel yapıda sağladığı etkilerle örgüt işleyişini kolaylaştırarak 
verimliliği ve dolayısı ile rekabet gücünün artmasına olanak sağlamaktadır. 
 
3.2.2. Bilgi Teknolojilerinin Yönetim Süreçlerine Etkisi 
Bilgi teknolojilerinin gelişimiyle birlikte bilgi ekonomisi ekonomik yaşamın 
önemli bir bölümünü oluşturmaya başlamıştır. Nitekim artık lüks değil bir zaruret 
                                                 
698 O’BRIEN, Management Information Systems, Richard Darwin Inc., Boston, 1993, s.459.  
699 CAN H., Organizasyon Yönetim, Siyasal Kitabevi, Ankara 1997, s.136 
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haline gelen bilgiye sahip olma gereği işletmelerin varolma mücadelesinin en önemli 
ayağını oluşturmaya başlamıştır. 
Bilgi teknolojileri örgütlerde fiziksel sistemden yönetim sistemine giden bilgi 
akışını sağlayan en önemli araçları sunmuşlardır700. 
Örgütlerde bilgi sistemlerinin geliştirilmesi ve verimli kullanılması işletmenin 
bütün kademelerinde bilgi teknolojileri kullanılması ile gerçekleşmektedir701. Bilgi 
teknolojilerinin yöneticilere sunduğu en önemli olanaklardan olan yönetim bilgi 
sistemleri, örgütlerde işleri, yönetimi, analiz ve karar fonksiyonlarını desteklemek 
maksadıyla bilgi sağlayan bilgisayar ve kullanıcılardan oluşan bütünleşik bir 
sistemdir702. 
Yönetim faaliyeti içerisinde çok önemli bir yeri olan koordinasyon faaliyeti 
bilgi teknolojisi sayesinde verimliliği arttırıcı bir rol oynamakta ve örgütler için 
sinerji kaynağı oluşturmaktadır703.  
Bilgi teknolojileri sunduğu olanaklarda işletmelere zaman ve yer tasarrufu 
sağlamaktadır. Bunu küçük bir örnekle açıklayacak olursak; bir CD-ROM 650 MG 
bilgi depolayabilmektedir. Bu genel bir ifade ile 650 milyon yazı karakteri demektir. 
Bu ise 1 CD-ROM un 325 000 sayfa kapasiteye sahip olduğunu yani yaklaşık 500 
sayfadan oluşan 650 adet kitabı kapsayabildiğini  ifade etmektedir704. 
Bilgi teknolojilerinin yöneticilere sunduğu olanakları şu şekilde özetlemek 
mümkündür705. 
• BT sayesinde yöneticiler ihtiyaç duydukları bilgiler istedikleri biçimde ve 
zamanında elde edebilmektedirler. 
• Merkezi bilgi bankası, hızlı hesaplama yetenekleri ve hazır programlar 
sayesinde yöneticilerin bilgi talepleri daha hızlı karşılanabilmektedir. 
                                                 
700 DAVIS K. R., LEITCH R. A., Accounting Information Systems, Prentice Hall., Inc., Englewood 
Clffs, New Jersey, 1992, s.31. 
701 GÜZEL ve ÖZKÖK, A.g.e, s.243. 
702 YOZGAT Uğur, Yönetim Bilişimleri, Beta Basım Yayım, 1998, s.155. 
703 SCHULTHEIS, SUMNER, A.g.e, ss.87-97. 
704 HAAG, COMMINGS, DAWKINS, A.g.e. , s.20. 
705 TEKİN  ve diğerleri, A.g.e, s.86 ve TEKİN ve diğerleri, A.g.e, s.643. 
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• BT sayesinde yöneticilerin geleceği yönelik öngürüleri ve kararlarının 
tutarlılığı ve doğruluk oranında artış olmaktadır. 
• BT işletmelere piyasa etkinliği avantajı sağlamaktadır. 
• BT personel takibini ve verimliliğini daha kolay kontrol olanağı sağlayarak 
personel giderlerinde düşüş sağlamaktadır. 
• BT yöneticilere bölümler asarı işbirliği ve koordinasyonu arttırma olanağı 
sağlayarak daha düzenli bir yönetim anlayışına olanak sağlamaktadır. 
• Yöneticilere rakiplerini daha kolay takip olanağı sağlayarak rekabet avantajı 
sağlamaktadır. 
• BT yöneticilere zaman tasarrufu olanağı sağlamakta ve bu sayede yöneticilere 
diğer faaliyetlere daha fazla zaman ayırabilme olanağı sağlamaktadır. 
• BT işletmede sürekli veri toplama, sorunları analiz etme, istatistiki yöntemleri 
kullanarak verileri düzenleme ve yorumda avantaj sağlayarak yöneticilere 
sistematik çözüm üretebilme olanağı sağlamaktadır.  
• BT yöneticilere yeni yaklaşımlar deneme olanağı sağlamaktadır. 
• BT başarılı ve başarısız her tecrübenin sistematik olarak analiz edilmesi, 
nedenlerinin buluşmasına olanak sağlayarak geçmişin deneylerden öğrenme 
avantajı sağlamaktadır. 
• BT yöneticilere sürekli pazar analizi yapabilme olanağı sağlamaktadır. 
• BT yöneticilere bilgiyi hızlı ve etkin bir şekilde kullanma olanağı 
sağlamaktadır. 
Yöneticilere yönetim bir bilgisayar kadar yakın olabilmekte artık ofis evler 
yoğun olanak kullanılabilmektedir. Günümüz küresel yaşamında örgütler bilgi 
tabanlı, yönetimler insan merkezli, liderlik daha fazla katılımcı ve bilgiyi 
yönlendirecek şekilde yeniden düzenlenmektedir706.  
 
                                                 
706 YENİCERİ Özcan, “Örgütleri Etkinleştirme Aracı olarak Bilgi Ve Bilgi Yönetimi”, 2023 Dergisi, 
Sayı 20, Aralık 2002, s.47. 
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Örgütsel yapıların değişmesi, bilgi yönetimin ön plana çıkması, insanları ikna 
etmenin güçleşmesi, hem katılımcı demokrasinin gelişmesi artık karizmatik liderliğin 
yerini bilgi toplumu liderliğe bırakmasına neden olmaktadır707. Artık örgütlerin 
etkinliğinin sağlanabilmesi için liderlerin bilgiyi yönetebilmeleri çalışanları oranında 
bilgi teknolojilerini teşvik etmeleri ve örgütlerini öğrenen örgüt haline 
dönüştürebilmeleri gerekmektedir708. 
 
3.2.3. Bilgi Teknolojilerinin İnsan Kaynakları ve İş Kapsamına Etkileri 
Bilgi teknolojileri örgütlerde; yapılan işlerin kapsamını, çalışanların 
işlevlerini ve sahip olması gereken nitelikleri etkilemektedir709. Bu etkileşim örgütün 
içinde bulunduğu ülke koşularına, kullanılan faaliyet alanlarına ve kültürel 
özelliklerine göre değişebilmektedir.  
 
3.2.3.1. Bilgi Teknolojilerinin Örgütün İş Kapsamına Etkileri 
Örgütlerde bilgi teknolojileri kullanımı ile birlikte operasyonel düzeyde örgüt 
işlevlerinin rutinleştiği gözlenmektedir. Diğer taraftan bu rutinleşmenin zamanla 
örgütün üst kademelerini de etkileyeceği beklenmektedir.  
Bilgi teknolojilerinin esnek iş ortamı kavramı ile birlikte düşünülmesi, 
günümüzde yeni çalışma ve yaşama biçimi olarak “teleiş” - telework- kavramını 
gündeme getirmiştir. Bu kavram “uzaktan kumandalı iş”, “tele topluluk” başlıkları 
altında temel olarak, evde istihdam ve mobil iş gibi değişik durumları içeren genel 
bir kavram olarak kullanılmaktadır710.  
 Bu ortamda çalışanlar bilgi teknolojilerinin sunduğu olanaklar ile merkezi 
ofisler ya da üretim ortamlarından uzak bir şekilde çalışmakta ve çoğunlukla iş 
                                                 
707 GÜL, A.g.e, s.777. 
708 GÜL Hasan,”Bilgi Toplumu Karizmatik Liderliğin Sonu Olur Mu?” 2. Ulusal Bilgi Ekonomi Ve 
Yönetim Kongresi Bildiriler Kitabı, Kocaeli Ü., İ.İ.B.F., İzmit, 2003, s.771. 
709 WISHLER, A.g.e, s.135 
710 MARTINO Vittorio, WIRTH, Linda, “Telework A New Way Of Working And Living”, 
International Review, Vol. 129,  No.5, 1990,s.529. 
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arkadaşlarıyla yüz yüze gelmeden yeni iletişim olanaklarını kullanarak işlerini 
yürütebilmektedirler.  
3.2.3.2. Bilgi Teknolojilerinin İnsan Kaynaklarına Etkileri 
Bilgi teknolojilerinin örgütlerde insan kaynaklarına etkilerini istihdam, iş 
gücü niteliği ve endüstriyel ilişkiler olmak üzere üç başlık altında incelemek 
mümkündür.  
Bilgi teknolojileri örgütlerde istihdamı net bir şekilde etkilemektedir. Bu 
çerçevede bilgi teknolojileri örgütlerde genellikle istihdam düzeyini azaltmaktadır. 
Bilgi teknolojilerinin örgütlerde yalnızca istihdamı azaltıcı etkisinden bahsedilemez. 
İnsan kaynakları planlama sürecinin her aşamasında, iş analizlerinde bilgi 
teknolojilerinden etkin olarak faydalanabilinmektedir711. Bilgi teknolojileri kullanımı 
sayesinde örgütler için gerekli olan insan kaynakları gerek sayı, gerek nitelik olarak 
doğru bir şekilde belirlenebilmektedir. Bu ise örgütlere doğru insan kaynakları 
yönetimi olanağı sağlamaktadır. Elbetteki bilgi teknolojileri sayesinde bazı 
sektörlerde ve departmanlarda işgücü sayısı yarıya inmiştir712. Bilgi teknolojilerinin 
gerek üretim ortamında gerekse ofis ortamında veri işleme, saklama ve iletme gibi 
kimi insan gücü tarafından yapılan aktiviteleri üstlenmesi örgütlerde istihdam edilen 
personel sayısında azalmaya neden olmaktadır. Bunun yanında bilgi teknolojilerinin 
örgütlere girmesi ile birlikte yeni iş alanlarında istihdam olanakları doğmakta ve 
dolayısı ile kimi sektörlerde istihdamı azaltırken yeni sektörlerde yarattığı istihdam 
ile dengeyi korumaktadır. Bilgi teknolojilerinin örgütlerde kullanımı ile birlikte 
işgücünün niteliklerinde de değişiklikler yaşanmıştır. Bilgi teknolojilerinin kullanımı 
için farklı vasıflarda işgücü gerekirken bilgi teknolojileri sayesinde ortadan kalkan 
işgücünün yerine daha vasıfsız personel istihdam edilebilmektedir. Bu çerçevede 
bilgi teknolojileri kullanımı ile birlikte örgütler için ihtiyaç duyulan personel 
nitelikleri değişmiştir. Bilgi teknolojilerinin örgütlerde kullanımı ile birlikte 
endüstriyel ilişkilerde kabul görmüş kimi eski modellerin geçerliliğini yitirdiği 
görülmektedir. Örneğin örgütlerde bilgisayar ve iletişim olanaklarını hızla gelişmesi 
                                                 
711 İBİCİOĞLU, İnsan Kaynakları Yönetimi, ss1-24. 
712 NORTON  Mike, “Where IT May Not Build Jobs” Computing, the Magazine 6, December, 
1982,s.13-14’den aktaran LYON  David, The Information Society Issue And Ilusions, Basik 
Blackwell, 1990, s.67.  
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ve bunların bankacılıkta ve ofis işlemlerinde kullanılması ilişkilerde önemli bir 
değişim yaratmıştır.  
Tüm bu açıklamalarda görüldüğü gibi bilgi teknolojileri örgütlerde değişimi 
harekete geçiren ve biçimleyen bir katalizör rolü oynamaktadır.  
 
3.2.4. Bilgi Teknolojilerinin Örgütsel Performansa Etkisi 
Örgütlerde önemli değişimlere yol açan bilgi teknolojileri elbetteki sunduğu 
yeni teknolojik olanaklar ile örgütlerin gelişiminde önemli bir rol oynamaktadır. 
Nitekim bilgi teknolojilerinin örgütlerin yapı, yönetim, insan kaynakları, iş alanları 
gibi temel dinamiklerinde oluşturduğu pozitif etkiler örgütlerin verimlilik ve 
performanslarında da olumlu gelişmelere yol açmıştır.  
Bilgi teknolojilerinin örgütlerin performanslarına etkileri geniş bir 
perspektifle dördüncü bölümde ayrıntılı olarak inceleneceğinden bu konuya bu 















DÖRDÜNCÜ BÖLÜM  
 
ÖRGÜTSEL PERFORMANS VE BİLGİ TEKNOLOJİLERİ 
 
 Yüzyılımızın son çeyreğinde yaşanan gelişmeler, değişim gereği ve yoğun 
rekabet ortamı, örgütleri bir varolma mücadelesi içerisinde bırakmıştır. 
 Değişim ve uyum çerçevesinde örgütler konjonktür gereği yoğun kriterlere 
sahip bir performansı yakalama, daha da önemlisi sürdürülebilir bir performans 
yakalama mücadelesi yaşamaktadırlar. Çağımızın son çeyreğinde küreselleşme ile 
birlikte yüzyıla damgasını vuran bilgi teknolojileri örgütlerin değişim gereklerinde 
ana enstrüman olarak varolma mücadelesini kazanmada gerekli performansı 
yakalamanın ana faktörü olmuştur.  
 Bu bölümde bilgi teknolojileri kullanımının işletmelerin örgütsel 
performansına etkisini irdeleme çerçevesinde örgütsel performans bilgi teknolojileri 
penceresinden bakılarak geniş bir açıyla ve incelenecektir. Performans ve örgütsel 
performans kavramları ayrıntılı olarak ortaya konulacak ve bu kavramlar üzerinde 
bilgi teknolojilerinin etkileri gözlenecektir.  
 
4.1. Performans Kavramı 
 Son dönem ülkemizde de günlük dilde dahi yoğun olarak kullanılan 




 Performans kavramı belirli bir amacın, görevin veya fonksiyonun 
yürütülmesiyle ya da gerçekleştirilmesiyle ilişkilidir. Performans genel anlamda 
amaçlanmış ve planlanmış bir etkinlik sonucunda elde edileni nicel ya da nitel olarak 
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belirleyen bir kavramdır713. Bir iş sisteminin performansı, o sistemin belirli bir 
zaman sonucundaki çıktısı ya da çalışma sonucudur714. 
 Diğer bir tanıma göre performans, bir etkinlik sonucunda elde edileni 
nicel/nitel olarak belirleyen bir kavramdır715. Görevin gereği olarak önceden 
belirlenen ölçütleri karşılayacak biçimde görevin yerine getirilmesi amacı 
gerçekleştirilmesi olarak da tanınan performans716 kavramı yalın görünüm ardında 
değerleme kavramıyla bütünleştiğinde işletme literatüründe daha da önemli bir 
kavram olarak karşımıza çıkmaktadır.  
 Performans değerleme kavramı ise; kişi, birim ya da örgütlerin 
performanslarının önceden belirlenmiş bazı standartlara göre ya da “benzer 
diğerlerinin performansı” bazında  ölçülmesini içeren bir süreci ifade etmekle birlikte 
pek çok tanımı mevcuttur. Bireysel bazda personel değerlendirme; “bir yöneticinin 
önceden belirlenmiş standartlarla karşılaştırma ölçme yoluyla personelin işindeki 
performansının değerlendirilmesi” olarak tanımlandırılmaktadır717. Çalışanları daha 
iyi tanımasına olanak sağlayan performans değerleme718 bireysel bazda bireyin 
görevdeki başarısını, istek tutum ve davranışlarını, ahlak durumu ve özelliklerini 
ayrıntılayan ve bütünleyen, bireyin kuruluşun başarısına dair katkılarını 
değerlendiren planlı bir araçtır719. 
 Örgütsel temelde ise performans değerleme aynı esaslarda örgüt başarımının 
belirlenmiş standart ya da kıyaslama ile değerlendirilmesinden başka bir şey değildir. 
Küresel rekabetin kıyasıya arttığı, bilgi teknolojileri çerçevesinde radikal fırsatların 
ve hayati engellerin varolduğu günümüz işletme yaşamında örgütsel performansın 
                                                 
713  SAYIŞTAY, “Performans Bilgisine Yönelik İyi Uygulama Prensipleri”, Sayıştay Araştırma, 
İnceleme, Çeviri Dizisi (Çev. KAYA Safye, ARAL Can Suat), , Ankara, 2000, www.anao.gov.an 
714  AKAL Zuhal, İşletmelerde Performans Ölçü Ve Denetimi (Çok Yönlü Performans 
Göstergeleri), MPM yayınları Yayın No:473, Ankara, 1992, s. 1. 
715  AKAL Zuhal, Performans Kavramları Ve Performans Yönetimi, MPM, Ankara 2003, 
http://www.ydk.gov.tr/seminerler/performans_yönetimi/performans_yönetimi.htm  
716 Performans Yönetim Sistemi, http://www.student.itu.edu.tr/~ergonomi/webdergi/5.html  
717 PALMER Margeret J., KENNNETH Winters T., İnsan Kaynakları, (Çev: Doğan ŞAHİNLER) 
Repnosol Matbaası, İstanbul, 1993,s.9. 
718  ŞENOL Gökhan, İş Değerlemesinde Performans Değerlerine Giriş, 
http://isguc.org/arc_viev.php?ex=31  
719  SABUNCUOĞLU Zeyyat, İnsan Kaynakları Yönetimi, 1. Baskı Ezgi Kitapevi, Bursa, 2000 
s..160. 
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değerlendirilmesi başarının sürekliliğini sağlamada önemli bir çerçeveyi 
oluşturmaktadır.  
 Performans değerleme kavramı bireysel performansın ve örgütsel performans 
değerleme kavramları olarak iki ana alt bölüme ayrılmaktadır.  
 
4.1.2. Kapsamı 
 Performans, işletme bazında anlam bulduğu değerleme çerçevesinde geniş ve 
önemli bir kapsama sahiptir. Performans değerleme kavramı işletme başarısının 
ortaya konulmasında bir süreç olarak bireysel performans değerlerinden örgütsel 
performans değerlerine kadar geniş bir kapsama sahiptir.  
 Günümüz rekabet ortamında değişen konjonktüre uyum sağlamak, mevcut 
yeniliklere adapte olmak bireyden başlayıp örgüte kadar çeşitli kademelerde hem 
teknik hem de psikososyal çabayı gerekli kılan bir kapsama sahiptir.  
 Performans değerlemede en önemli hedef örgütsel başarının kontrolünde 
gerekli olan performans bilgisine sahip olmak için performans bilgi sistemini 
kurabilmektir. Bu nedenle değerlemenin yapılacağı çerçevenin belirlenmesi önemli 
bir gereklilik olup iyi bir performans bilgi sisteminin niteliklerinin – performans 
bilgisi dokusunun – aşağıdaki şekilde özetlemek mümkündür720. 
• Örgütün amaçlarına ve hedeflerine odaklanmış, 
• Örgütün  yaptıklarını işin tüm önemli yönlerini  içerecek şekilde dengeli, 
• Kurumsal değişimlere veya bireysel ayrılmalara karşı koyacak şekilde 
sağlam,  
• Bilgiden elde edilen kazançları maliyetlerle dengeleyecek şekilde  etkin. 
 Performans değerleme yöneticilere iç ve dış değerleme olanakları sunarak 
küresel rekabetle varolabilmek için gerekli adımları atabilme olanağı sağlayan bir 
fırsattır. Performans kavramı hem bireysel bazda hem örgütsel bazda işletmelere 
başarının sürekliliğini sağlamada yöneticilere önlerini görmelerini sağlayan önemli 
                                                 
720 SAYIŞTAY, Doğru Dokunun Seçimi Performans Bilgisi İçin Bir Çerçeve, (Çev. Hakan M. 
ÖZBARAN), Araştırma/İnceleme/Çeviri Dairesi;23 Ankara, Ekim 2002, s.2. 
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bir araçtır. Özellikle bilgi teknolojileri araçlarının sağladıkları olanaklar sayesinde 
hem bireysel hem de örgütsel performans kriterlerinin değerlendirilmesi artık 
eskisinden de kolay olmaktadır.  
 
4.1.3. Özellikleri 
 İşletmeler, günümüz yoğun rekabet ortamında ayakta kalabilmek için kendi   
gelişimlerini destekleyecek iç ve dış değişim ve gelişmelere adapte olmak 
durumundadırlar. Bu çerçevede işletmeler için performans değerleme başarıya giden 
yolda önemli bir araç durumundadır. 
Performans kavramının özelliklerini ortaya koymak ancak performans 
değerleme kavramını oluşturan bireysel performans değerleme ve örgütsel 
performans değerleme kavramlarının özellikleri irdelemekle mümkündür. 
  
4.1.3.1. Bireysel  Performans 
 Bireysel performans değerleme; “iş gören yeteneklerini, potansiyelini, iş 
alışkanlıklarını, davranışlarını ve benzer niteliklerini diğerleriyle karşılaştırarak 
yapılan sistematik bir ölçme721” olarak tanımlandığı gibi “çalışanların başarı derecesi 
olarak bir yargıya varma722 “, “personelin işindeki başarısının o işin gereklerine göre 
değerlendirilmesi süreci723”, “ölçülebilen neyse o yapılır” prensibinden hareketle 
malların ve hizmetlerin kalitesinin geliştirilmesi, hesap verme sorumluluğunun ve 
kontrolünün sağlanması, yönetim uygulamasının geliştirilmesi, politika 
oluşturulması, planlama yapılması, hizmet bölüşümü ve ulaşılabilirliğinde eşitliğin 
sağlanması vb. maksatlarla ürünlerin hizmetlerin veya işlemlerin yerine 
                                                 
721 ATAAY İsmail Durak, İş Değerleri Ve Başarı Değerleri Yöntemleri, İ.Ü.Yayını No:3309, 
Güryay Matbaacılık, İstanbul, 1985, s.243. 
722 TUTUM Cahit, Personel Yönetimi, TODAİE Yayınları No:245, DİE Matbaası, Ankara, 1979, 
s.167. 
723 MATHIS L. Robert, JAKSON H. John, Personel/ Human  Resource Management, 6 th ed. , 
West Publishing Comp., USA, 1998, s.299; Geylan Ramazan, Personel Yönetimi, Anadolu Ü. 
Matbaası, Eskişehir, 1991, s.190; AKGÜN A., KAVUNCUBAŞI Ş., Kamu ve Özel Kesimde 
Personel Yönetimi, 2.b., Siyasal Kitabevi, Ankara, 1995, s.173. 
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getirilmesinde, görevlerin nasıl gerçekleştirildiğin bir program dahilinde tarafsız 
olarak ölçülmesi yöntemi olarak tanımlanabilmektedir724. 
 Bireysel performans ölçümü işletmeler için iş gören performansı hakkında 
bilgi edinilerek yönetsel kararlar alınılarak kullanılmaktadır725. Bir  personelin bir 
pozisyondaki performansı gelecekte göstereceği performans hakkında da genel bir 
fikir verecektir. Bu nedenle, personelin transferi, ücret artışı, ödüllendirme ve takdir 
edilme gibi kararların alınmasında performans değerleme sonuçları önemli bir karar 
destek sistemi olacaktır726. 
 Bireysel performans değerleme, çalışanların performanslarını değerleyerek ve 
gözlemleyerek sonuçları kayıt altına alan, bu sonuçlardan hareketle geri besleme 
sağlayan bir süreçtir727. 
Performans değerlemesi, akademisyen ve yöneticiler tarafından etkili bir 
insan kaynakları yönetim sisteminin önemli bir unsuru olarak gösterilmektedir728.  
Tarihsel açıdan bakıldığında resmi performans değerlemesinin ortaya çıkışı 
yönetim kavramı kadar eskiye dayanırken, gayri resmi performans değerlemesi 
insanlık tarihi kadar eskiye götürülebilmektedir729. 
Performans değerlemenin en önemli avantajı performansı artırmasıdır. 
Performansın artırılmasına olanak sağlayan performans değerlemenin amaçlarını 
özetlemekte yarar vardır.  
 İnsan kaynaklarının geliştirilmesinde performans değerlemenin önemli bir 
etkinliği vardır. İşletme yönetimi, işletme amaçlarının geliştirilmesinde iş görenin 
katkı derecesi hakkında bilgilenerek ve edindiği bilgiler çerçevesinde gerekli 
                                                 
724 SAYIŞTAY, Performans Ölçüm Rehberi, (Çev. Hülya DEMİRKAYA), Araştırma İnceleme 
Çeviri Dizisi 7, Ankara 2000, ss.2-5. 
725 FOMBRUN Charles J. LAUD R.L, “Stratejic Issues In Performance Appraisal Theory And 
Practice”, Personel c.b., 01, 1983 s..21 ve TYZON Shawn and YORK  Ayred, Personel 
Management, 2.B,1989, s.140. 
726 MONDY Wayne R., NOE Robert M., Human Resource Management- Sixth Edition, Pritice 
Hall, Inc., London, 1996, ss.327-328 
727 DAFT L. Richard, Management, 2 nd ed., HBJ Pres, USA, 1991, s.353. 
728 WAITE L. Melisa, STIDES- DOE Susan “Removing Performance Apraisal And Merit Pay In The 
Name Of Quality An Ampirical  Study Of Employees Reactions”, Journal of Quality 
Management, Volume: 5, 2000, s.188. 
729 KLATT A. L., MURDICK G. R., SCHUSTER E. F., Human Resource Management, Charles E. 
Merrill Publ. Comp.,USA, 1985,s.411. 
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kararları almak zorunda olduğundan performans değerleri sayesinde örgütlerin en 
dinamik unsuru olan iş görenlerin geliştirilmesi, ödüllendirilmesi, cezalandırılması, 
eğitilmesi gibi iyileştirici ve yönlendirici önlemler niteliğinde kararlar alınması 
mümkün olabilmektedir730. Performansı değerlendirmenin odak noktası insan 
öğesidir731. Çünkü örgütün etkinliği, üyesi olan bireylerin performanslarının 
türevidir.  
 1980 ve 1990’lı yıllar performans değerlemeye olan ilginin hızlandığı yıllar 
olmuş ve bu hız, İngiltere’de olduğu gibi, ekonomik gerilemelerden ortaya çıkan 
performansa odaklanma, ticari hedeflerin kamu sektörüne uygulanması ve 
performansa bağlı ödemenin (PBÖ) yaygın olarak benimsenmesi ile artarak devam 
etmiştir732. 
 Bireysel performans değerlendirme olumlu bir şekilde yapıldığında Şekil 
4.1’de görüldüğü gibi pek çok yararı mevcuttur.  
                  
Şekil 4.1. Personel Değerlerinin Yararları ve Bundan Yararlananlar 
Kaynak: GILLEN Terry, Değerlendirme Tartışması (Çev: Aksu BORA , Onur CANKOÇAK) 
,Yönetim dizisi, 1. Baskı, Ankara 1997 s.8. 
                                                 
730 CANMAN A. Doğan, Personelin Değerlendirilmesinde Çağdaş Yaklaşımlar Ve Türkiye’de 
Kamu Personelinin Değerlendirilmesi, TODAİ Yayını No:252, Ankara, 1993, s.4. 
731 BULUÇ Bekir, “ İnsan Kaynaklarının Geliştirilmesinde Performans Değerlendirilmesinde 
Performans Değerlendirme Sisteminin Rolü”, http://w3.gazi.edu.tr/~buluc/elazig.doc  
732 GILLEN Terry, Değerlendirme Tartışması (Çev: Aksu BORA , Onur CANKOÇAK) ,Yönetim 
dizisi, 1. Baskı, Ankara 1997 s.7. 
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Performans değerlendirme örgütlerde informal ve formal olmak üzere iki şekilde 
yapılmakta olup örgütlerde sık kullanılan yöntem genellikle formal değerleme 
yöntemleridir. İnformal performans değerleri bireyin çalışmalarının yönetimce 
sürekli olarak normal çalışma ortamında gözlenerek değerlendirilmesi olup formal 
performans değerleme ise belirli dönemlerde belirli norm ve kurallara bağlı kalınarak 
yapılan değerlemedir733. 
 Performans değerleme ve performans ölçme kavramları birbirine çok benzese 
de farklılıkları mevcuttur. Nitekim performans değerleme kavramı bir kişinin 
kendisinin yada başkasının nasıl bir performans gösterdiği ile ilgili yapılan ve 
öznellik içeren yorumlar olup öznellik içermesinden dolayı sistematik hatalar 
içermektedir734. 
 Buna karşılık performans ölçme, “performansın nesnel kriterlere göre 
toplanan verilerle ve önceden karşılaştırılmış metodolojilere göre ölçülmesi” olarak 
tanımlanmaktadır. Bu çerçevede daha nesnel sonuçlara gidilebilmektedir735.  
 Bu ayrımdan yola çıkarak açık sosyal sistemler olarak adlandırılan 
işletmelerde yapılacak gerek bireysel gerek örgütsel performans belirlemeleri 
performans değerlemeyle mi yoksa performans ölçme sistemleriyle değerlendirilmeli 
sorusu akla gelmektedir. Mekanik sistemlerde nesnel ölçümler çok daha kolay 
olduğundan performans ölçümü kavramı daha uygun olmasına rağmen gün geçtikçe 
daha karmaşık, daha açık ve daha sosyal nitelik taşıyan birer sistem olan işletmeler 
için performans değerleme daha uygun bir kavram olarak görülmektedir.  
 Biz, bu paradoksal kavram kargaşasına daha farklı bir bakış açısı ile bakarak  
hem sosyal hem mekanik hem öznel hem nesnel argümanlara sahip örgütlerin hem 
performans ölçme hem de performans değerleme yöntemleriyle 
değerlendirilebileceğinden hareketle bu işlemi performans değerleme genel kavramı 
adı altında inceleyeceğiz. 
                                                 
733  COLE G.A., Management Theory And Practice, 4 Th Edition, DP., Publicationt Ltd, Adline 
Place, London, 1993, s.325. 
734  WHITE M.A, NEBEKER D.M., “Team-Oriented Performance Manegement: An Alternative To 
Traditional Performance Appraisal”, Der. KNOUSE Stephen ,  Human Resources Management 
Perspectives  On TQM içinde ACQC Qualty Pres, Milwaukee, Wisconsin, 1996, ss.193-216. 
735  KILINÇ Tanıl, AKKAVUK Erden, “Takım Performansının Ölçülmesine Metodojik Bir 
Yaklaşım”, Akdeniz İ.İ.B.F Dergisi (2), Antalya, 2001, s.106. 
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 Performans değerleme işletmelere aşağıda sıralanan olanakları 
sağlamaktadır736: 
• Geleceğe yönelik gelişme potansiyeli hakkında bilgilenmeye ve yargıya 
varmaya olanak sağlar. 
• Eğitim gereksinimlerini belirler. 
• İş görenlerin uyarılmasına olanak sağlar. 
• Ücretlerin belirlenmesine ve iş görenlerin ödüllendirilmesine dayanak sağlar. 
• Bir üst göreve terfi edecek iş görenleri belirleme ve yer değiştirme kararlarına  
dayanak sağlar. 
• İş görene motivasyon sağlar, çalışma azmini körükler. 
• Geri besleme ile iş gören gelişimine olanak sağlar. 
• Örgütsel etkinliği arttırarak örgütsel gelişime olanak sağlar. 
• Yönetici ve yönetilenler arasında dengeli bir iletişim sağlar. 
• İşe göre iş gören esasına uygun personel alımı ve değerlendirilmesine olanak 
sağlar. 
• Personel yerleştirme, kariyer planlaması ve yetiştirme kararlarının doğru 
olarak alınmasına olanak sağlar. 
• İş potansiyeli hakkında bilgi edinmeyi sağlar. 
• Çalışanların iş tanımı iş analizlerinde saptanan standartlara ne ölçüde 
yaklaştıklarına ilişkin geri besleme olanağı sağlar. 
• Sistemin devam ettirilmesine yönelik kararlar (hedef belirleme, insan gücü 
planlaması vb.) alınmasına olanak sağlar. 
                                                 
736 TYSON ve YORK , A.g.e., s.140; FOMBURN  ve LOUD, A.g.e., s.21; STONER  James  I.F, 
Management, 2 nd . Ed, Printice Hall Inc, Englewood Cliffs, N.J., 1982, s.547; KEITH Davis, 
İşletmelerde İnsan Davranışı-Örgütsel Davranış, ( Çev: Kemal TOSUN vd); 2. Basım, İ.Ü.İİBF 
Yayını No:57, İstanbul, 1984, s.632; MOORHEAD  Gregory and GRIFFIN Rickyw, 
Organizational Behevior, 2. Basım Boston, 1989, s.601; PALMER, A.g.e., s.9-10’den 
derlenmiştir 
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• Doküman oluşturulmasına (personel kararlarının dokümanlaştırılması, yasal 
yükümlülüklerin karşılanması vb.) olanak sağlar. 
• Kişisel yetenekleri geliştirerek, ilerlemeye açık, kaliteli personelle daha 
verimli bir çalışma ortamı yaratma olanağı sağlar. 
• Dürüst bir yönetim anlayışına olanak sağlar, çalışan motivasyonunu 
arttırmaya olanak sağlar. 
• Tüm personelin görevinin bilincinde olmasını sağlar. 
• Fırsat eşitliği sağlanmasına olanak sağlar. 
• Bireysel hataların belirlenmesine olanak sağlar 
Performans değerleme sürecinde değerlemenin kim tarafından yapılacağı 
önemli bir husustur. Performans değerlemenin kim tarafından yapılacağının karara 
bağlanması her örgütün kendi kararına bağlı olmakla birlikte literatürde konuyla 
ilgili beş farklı metot belirtilmekte olup bu metotlar aşağıdaki şekilde 
sıralanabilmektedir737: 
• İşgörenin üstleri tarafından değerlendirilmesi, 
• İşgörenin çalışma arkadaşları tarafından değerlendirilmesi, 
• İşgörenin kendi kendisini değerlemesi (Öz- Değerleme) 
• Astların üstleri değerlemesi 
• Dış denetim 
Bireysel performans değerleme yöntemleri geleneksel ve çağdaş yöntemler 
olarak ikiye ayrılabilmektedir. Konumuzun sınırlarını aşmamak maksadıyla bu 
yöntemlere ana başlıklarıyla değinilecektir. 
                                                 
737 CUMMINGS L.L., SCHWAB Donald P. , Performance In Organizations, Scott, Foresman and 
Company, USA, 1973, s.101,; ALDEMİR M. C., ATAOL A., SOLAKOĞLU G. B., Personel 
Yönetimi, Fakülteler Kitabevi, İzmir, 1993, s.218; NEWMAN E. John, HINRICHS R. John, 
Performance Evaluation For Professional Personel, Work in America Institute Incompany, New 
York, 1980, s.9; ANDERSON C.G., Managing Performance Appraisal Systems,  Blackwell 
Publishers, Great Britain, 1993, s.48-52; SABUNCUOĞLU Zeyyat, İnsan Kaynakları Yönetimi, I. 
Baskı, Ezgi Kitabevi, Bursa, 2000, ss. 166-169; İBİCİOĞLU Hasan, İnsan Kaynakları Yönetimi- 
Kobi’ler Üzerine Bir Araştırma, Fakülte Kitabevi, Isparta, 2006, ss. 82-84. 
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Bireysel performans değerleme yöntemlerinden geleneksel yöntemler 
“kişinin tek başına değerlendirildiği yöntemler” ve “karşılaştırmalı değerleme 
yöntemleri” olarak ikiye ayrılmaktadır. Kişinin tek başına değerlendirildiği 
yöntemler şu şekilde sıralanmaktadır738: 
• Grafik Cetveller Yöntemi 
• Kompozisyon Yöntemi 
• Zorunlu Seçim Yöntemi 
• Kritik Olay Yöntemi  
Karşılaştırmalı değerleme yöntemleri ise şu şekilde sıralanmaktadır739: 
• Sıralama Yöntemi 
• Alternatif Sıralama Yöntemi 
• Adam Adama Kıyaslama Yöntemi 









                                                 
738 Daha fazla bilgi için bakınız OBERG Winston, “ Make Performance Appraisal Relevant” 
Appraising Performance Appraisal, A Harvard Business Rewiev Paperback, 6 th ed., USA, 
1991, ss.49-50; BENTON  Douglas, HALLORAN Jack,  Applied Human Relation an 
Organizational Approach, 4 th ed., Prentice Hall, New Jersey, 1991,ss. 275-276 
739 Daha fazla bilgi için bakınız ALDEMİR M. C., ATAOL A., SOLAKOĞLU G.B., A.g.e., s 224; 
BENTON  Douglas, HALLORAN Jack,  A.g.e.,s.279; OBERG Winston, A.g.m., s.51. 
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Bireysel performans değerleme yöntemlerinin ikinci boyutunu oluşturan  
çağdaş performans değerleme yöntemleri ise şu şekilde sıralanmaktadır740: 
• Amaçlara Ve Sonuçlara Göre Değerleme Yöntemi 
• Değerlendirme Merkezleri Yöntemi 
• 360 Derece Değerlendirme Yöntemi 
• Davranış Temelli Değerleme (BARS) Yöntemi 
• Alan İncelemesi Yöntemi 
• Kendini Geliştirme Düzeyi 
 
Özellikle bilgi teknolojileri kullanımının işletmelerin önemli bir parçası 
haline geldiği günümüz işletmelerinde, yönetim bilgi sistemleri ve karar destek 
sistemlerinin kullanıldığı orta ve büyük ölçekli işletmelerde performans 
değerlemenin de bilgisayar desteği ile oluşturulması zorunluluk haline gelmiştir.  
                                                 
740 Daha fazla bilgi için bakınız KAZANCI Metin, “ Personel Değerlendirmesi” A.İ.D., C:7,S:1, Mart 
1974, s.24; CANMAN A. Doğan, Personel Değerlendirmesinde Çağdaş Yaklaşımlar ve 
Türkiye’ de Kamu Personelinin Değerlendirilmesi, TODAİE yayınları, No: 252, Ankara, 
1993,s.28; SCUBULER Randall S., JACKSON Susan E., Human Resource Management: 
Positioning for 21 st Cetury, 6 th ed., west Publ., Comp., 1996, s.371; 360 Derece Performans 
Değerlendirme Sistemleri, http://www.insankaynaklari.com,(10.12.2004); ÖRÜCÜ Edip, 
KÖSEOĞLU Mehmet A., İşletmelerde İşgören Performansını Değerlendirme, Gazi Kitabevi, 
Ankara, 2003, s.51; YÜCEL Recep, “İnsan Kaynakları Yönteminde Başarı Değerlendirme”, 
Dokuz Eylül Üniversitesi, SBE Dergisi, Cilt 1, Sayı 3, İzmir, 1999, s. 3 ve ATIGAN Turan, 
Konfeksiyon İşletmelerinde Performans Değerlendirmesi ve Etki Eden Faktörler, 
http://www.aeri.org.tr/pamuksempozyum 2002, 16.04.03; 740 MILTON Charles, Human 
Behaviors in Organization, Printice  Hall Inc, Englewood Cliffs, N.J.1981, s.497; BİNGÖL 
Dursun, Personel Yönetimi ve Beşeri İlişkiler, Atatürk Üniversitesi Yayını, Erzurum, 1990, 
s.187.; MEGGINSON Leon C, Personel Management: A Human Resourees Approseh, 4.B., 
Illionis, Richard D. Irwin, Inc, 1981, ss.232-237; GIBSON James L., IVANCEVICH Jonh M., 
DONELLY James H., Organizations, Behavior, Structure Process, 4.B, Texas,  Business 
Publications Inc,,1982, ss.459-463; PAKSOY Mahmut, “İlk ve Orta kademde Yöneticilerinin iç 
Değerlendirilmesinde Bir Yöntem: Değerleme Merkezi Yaklaşım”ı, İ.F Dergisi , Cilt : 15, Sayı 1, 
1986, s. 124; CASHO W.F., Managing Human Resource, 3.b., Mc Graw Hill, Inc., New York, 
1992, ss. 285-287;UYARGİL Cavide, İşletmelerde Performans Yönetim Sistemi, İ.Ü. İşletme 
Fakültesi Yayın No:262, İ.F.Dergisi Yayın No:154, Samim Kaya Matbaacılık, İstanbul, 1994, 
s.35; GÖKHAN Şenol, İş Değerlemesinde Performans Değerlerine Geçiş, 





Yirmi birinci yüzyıl işletmecilik anlayışının değişen ve gelişen küresel 
değişim ve rekabet ortamında varolabilmesinde en önemli argümanlar olan değişim 
ve sürdürülebilir gelişimin bir parçasını da performans değerleme oluşturmaktadır. 
Bilgi teknolojilerinin örgütlere sunduğu olanaklar çerçevesinde bireysel 
performansın en objektif, en hızlı ve en yapıcı şekilde değerlemesi örgütsel 
performansın gelişimine doğrusal etki yapacağı yadsınamaz bir gerçekliktir. Bu 
nedenle işletmeler, çağdaş yöntemleri kullanarak iş gören performansını sürekli 
değerlemek zorundadırlar. 
 
4.1.3.2. Örgütsel Performans 
 Performans değerleme kavramı önceleri bireysel performans ağırlıklı 
kullanılıp, genellikle bireysel performans ölçümü çerçevesinde uygulanılırken artık 
performans değerlemenin ikinci önemli boyutu olan örgütsel performans değerleme 
kavramı önem kazanmaya başlamıştır.  
 Bireysel performansın ölçülüp değerlenmesinde ana hedeflerden biri olan 
örgütsel başarının yalnız bireysel performansa bağımlı olmadığı, bireysel 
performanstan öte çok farklı boyutları olan örgütsel performansı ölçmenin ve 
değerlemenin daha karmaşık bir olgu olduğu ve daha ayrıntılı ve çok boyutlu bir 
çalışma gerektirdiği anlaşılmıştır. Bunun üzerine örgütsel performans değerleme 
konusunda çalışmalar yapılmış olmasına rağmen literatürde doyurucu çalışmalar 
henüz oluşmamış olup yerli literatür ise çok yetersiz kalmaktadır.  
 Örgütsel performans kavramı pek çok şekilde tanımlanmaktadır. Bunlardan 
bir kaçına değinmekte yarar vardır. 




                                                 
741  ATILGAN Turan, “Konfeksiyon İşletmelerinde Performans Değerlendirmesi Ve Etki Eden 
Faktörler”, http://www.aeri.org.tr/pamuksempozyumu2002 , 16.04.2003. 
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• Örgütsel performans değerleme; bir örgütün faaliyetlerinin verimliliğini ve 
etkinliğini değerlemek maksadıyla bu faaliyetlerle ilişkili usul ve yöntemlerin 
uygulanışının gözden geçirilmesidir742. 
• Örgütsel performans, belirli bir dönem sonunda elde edilen çıktı / sonuca 
göre işletme amacının yada görevinin yerine getirilme derecesinin 
tanımıdır743. 
• Örgütsel performans değerleme, bir işletme faaliyetlerinin etkenliğini ve 
etkinliğinin niceliksel olarak belirlenmesinde kullanılan göstergeler, 
performans değerleme sistemi ise işletme faaliyetlerinin etkinliğini, 
etkenliğini ölçmede kullanılan göstergeler seti olarak tanımlanabilir744. 
Son dönemin acımasız rekabet ortamı, işletmeleri yeni gelişen fırsatlardan 
yararlanabilmek ve değişen çevre koşullarına uyum sağlayabilmek için, bir başka 
deyişle varoluşlarını sürdürebilmek için performans ölçüm ve değerleme sistemlerini 
yeniden değerlendirmek zorunda  bırakmıştır. Günümüzde işletmelerin uyguladığı 
finansal göstergelere dayalı performans ölçüm ve değerlemelerde artık yetersiz 
kalmaktadır745. 
 Performans değerleme ile ilişkin literatür iki dönemden oluşmakta olup ilk 
dönem 1880 – 1980 yılları arasındaki kar, yatırımların geri dönüşümü, verimlilik gibi 
finansal ölçütlere odaklanılan dönem, ikinci dönem ise dünya pazarlarındaki 
dönemlere paralel olarak 1980’li yılların sonunda başlayan dönemdir746. Bu dönemle 
birlikte araştırmacıların muhasebe temelli performans değerleme sistemlerinin 
eksikliklerini belirlemeleri 1990’li yıllarla birlikte çok boyutlu performans 
gerekliliklerini ortaya çıkarmıştır. Bu yeni yaklaşım performans değerleme 
                                                 
742 KENGER Erdal, Denetçi Yardımcılar Eğitim Notu, http://www.vdk.gov.tr/eğitimnotları ,Şubat 
2001. 
743 AKAL Zühal, “Performans Kavramları Ve Performans Yönetimi”, http://ydk.gov.tr, Ankara 
2003. 
744  NEELY A., GREGORY  M., PLATTS K., “Performance Measurement System Design: A 
Literature Review And Research Agenda” International Journal Of Operations & Production 
Management, Vol:15, No:4, 1995,  s.80. 
745  YÜKSEL Hilmi, “Performans Ölçüm Sistemlerinin Tasarımında Dikkate Alınması Gereken 
Faktörlerin Değerlendirilmesi” KHO Bilim Dergisi, Sayı 2, Ankara, 2002, s.85. 
746  GHALAYINI A. M., NOBLE J.S., “The Changing Basis Of Performance Measurement”, 
International Journal of Oparations & Production Management, Vol.16, No:8, 1996, s.63. 
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boyutlarını yeniden ele alacak yeni yöntem süreçlerinin geliştirilmesine olanak 
sağlamıştır747. 
 Geleneksel performans değerleme sistemlerinin günümüz rekabet ortamı 
gereklerine uygun başarım gereklerini belirleyememesi nedeniyle yöneticiler çağdaş 
anlayışlar içerisine girmiş, bilgi teknolojilerinin sunduğu olanaklardan da 
yararlanılarak çok boyutlu, işletmelere göre özel, kapsamlı değerleme sistemleri 
tasarlanmaya çalışılmış ve her şeyden önemlisi performans yönetimi kavramı ortaya 
çıkmış ve artık bir süreç olarak algılanan performans değerleme kavramı yönetilmesi 
gereken sürekli bir faaliyet olarak belirlenmiştir. İşletme yöneticileri performans 
değerleme sayesinde performans ölçülebilir – değerlenebilir bir örgüt oluşturarak 
aşağıdaki olanakları yakalayacaklarına inanmışlardır;  
 Performansı Ölçülebilir Örgüt: 
• Sürekli inceleme yapar, 
• Gerçekçi raporlar üretir, 
• Etki gücüyle planlama yapar, 
• Rakamların arkasındaki gerçeği bulur,  
• Doğru beklentiler içindedir, 
• İstenildiği anda bilgiye erişim mümkündür, 
• Kesin kararlar ile uygular, 
• Sürekli değişim ve gelişime odaklanır, 
• Hatalardan öğrenir ve zamanında düzeltir. 
Artık yöneticiler yalnız iş zekasının rekabet etmede yeterli olmadığını, bir 
süreç olan örgütsel performans yönetimini sağlamaları gerektiğini kavramışlardır. İş 
zekası ile örgütsel performans yönetimi arasındaki farklılıklar çizelge 4.1 de 
görüldüğü üzere örgütsel performans yönetimi daha geleceğe yönelik unsurlar 
içermektedir. 
                                                 
747 BOURNE M., MILSS J., WILCOX M., NEELY A., PLATTS K., “Designing Implementing Ind 
Updating Performance Measurement Systems” International Journal Of Operations & 
Production Management, Vol 20, No:7, 2000, ss. 754-755. 
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Kıyaslama Olanağı Yok Bütünleşik 
Ayrık İş birliğine yönelik 
Bölümsel Tümleşik 
Tanımlar Yönetir 
Tarihsel İleriye bakan 
  Kaynak: AZİZOĞLU Nilay, Neden Kurumsal Performans Yönetimi?, 
http://www.kocsistem.com.tr  
 
 Geleceği hedefleyen yeni rekabet stratejileri, örgütleri sürekli bir adım ileriyi 
görmelerini gerekli kılacak yönetim anlayışına sürüklemektedir. Gelişim sürecini 
performansı sürekli irdeleyerek devam ettirmeye çalışan yöneticiler, finansal olsun 
veya olmasın örgütsel başarımda katkısı olan tüm iç ve dış etkenleri yönetebilmeye 
çalışmaktadırlar. 
 Geleneksel çerçevede yalnız bireysel ve finansal etkileri ölçerek başarımı 
yönetmeye çalışan performans değerleme çalışmaları günümüz değişimlerine paralel 
olarak çağdaş bir boyut kazanmaktadır.  
Genel olarak örgütsel performans üzerine yapılan araştırmalar kullanımı 
yaygın olan performans ölçüm sistemlerinin analizi üzerine odaklanmakta olup bu 
araştırmalarda performans ölçütleri sınıflandırılmakta ve bir sınıftaki ölçütler 
üzerinde çalışılarak bir çok farklı sistem için performans ölçüm ve değerleme 









                                                 
748 BEAMON B.M, “Measuring Supply Chain Performance”,  International Journal Of Operations 
& Production Management ,Vol:19, No:3, 1999, s.276. 
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Temelde finansal ölçütlerdir Temelde finansal olmayan ölçütlerdir 
Geçmiş tarihi geleneksel muhasebe 
sistemine dayanmaktadır İşletme Stratejisine dayanmaktadır. 
Orta ve yüksek kademedeki yöneticiler 
amaçlanmıştır. Tüm çalışanlar amaçlanmıştır.  
Geçmiş göstergeler (Haftalık ve aylık) Anlık Göstergeler (Günlük Saatlik) 
Atölye düzeyi ihmal edilmiştir. Genellikle Atölye düzeyinde kullanılmaktadır. 
Çalışanların gelişimi engellenmektedir. Çalışanların iş tatminini olumlu etkilemektedir. 
Sabit bir birimi vardır. Gereksinimlere göre düzenleme yapılabilir 
Zaman içinde değişim göstermez Zaman içinde değişim gösterebilir 
Temelde performansın işlenmesi amacını 
kapsar Performansın geliştirilmesi amacını kapsar 
Tam zamanda üretim, TKY gibi 
yaklaşımlara uygulanamaz TZÜ, TKY gibi yaklaşımlara uygulanır. 
Bölümler arasında farklılık göstermez Bölümler arasında farklılık gösterebilir 
Sürekli gelişmeyi engeller Sürekli gelişimin başarılmasına destek olur. 
Kaynak: YÜKSEL, A.g.e, s.89. 
  
Örgütsel performans yönetiminde temel hareket noktaları aşağıdaki şekilde 
sıralanabilir749: 
• Müşteriye odaklanma 
• Hedef ve sonuçlara odaklanma 
• Sürekli değişim için esneklik 
• Katılımcılık 
• Çalışanlara yönelme 
• Çalışanları gelişmeye özendirme ve ödüllendirmeye odaklanma 
• Sürekli öğrenmeye odaklanma 
• Sorumluluk alma ve hesap vermeye odaklanma 
                                                 
749 AKAL, Performans Kavramları Ve Performans Yönetimi, s.10. 
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 Tüm bu altı çizilen noktalardan hareketle, artık “ürün teknolojisi” 
döneminden “bilgi toplumuna” geçtiğimize inandığımız bu dönemde750 işletmeler 
çok yönlü bir rekabet ortamında varoluşlarını sürdürebilmek için içsel ve dışsal tüm 
faktörleri de dikkate alarak örgütsel performans değerlemesini bir süreç olarak kabul 
edip sürekli bir arayış içinde gelişime uzanan zorlu yolda bir yarış içinde 
olacaklardır. Bu yarışta başarılı olmanın en önemli enstrümanı bilgi teknolojilerinin 
sunduğu olanaklardan istifade ile değişim uyum ve örgütsel performans gelişimini 
sürekli kılmak için gerekli adımları hızlı, zamanında ve en radikal şekilde atmaktan 
geçmektedir.  
 Bu çerçevede işletmeler örgütsel performans gelişimi süreçlerini yönetmek 
için iki ana kaynaktan istifade etmektedirler. Bunlardan ilki öz kaynaklardan istifade, 
diğeri ise dış kaynaklardan yararlanmadır. İşletme performans değerlemesiyle 
uğraşan bazı uzman firmalar olduğu gibi destek hizmet içeren firmalar ve yazılımlar 
bulunmaktadır. İşletmeler gerek kendi personelini, gerek uzman firmaları kullanarak 
geliştirilmiş yazılımlardan istifade ile işletme performanslarını sürekli değerleme 
olanağına sahip bulunmaktadır. Ancak bu konu ve çalışmalar dünyada istenilen 
gelişime henüz ulaşamamıştır. Özellikle ülkemizde profesyonel manada bu konu ile 
uğraşan sayısı bir elin parmağıyla sayılacak kadar azdır.  
 
4.2. Örgütsel Performans 
 Genel olarak örgütsel performans kavramına değindikten sonra örgütsel 
performans değerleme sürecini oluşturan faktörleri irdelemek gerekmektedir. 
 Örgütsel performans değerleme süreci üzerine yapılmış çok fazla çalışma 
bulunmasa da araştırmacılar ve akademisyenler bu konu ile ilgili olarak 
metodolojiler, modeller, kurallar, aşamalar üretmişler ve önermişlerdir. Mevcut 
literatür taranmış, konu ile ilgili çalışan yazarlar ve yayınları yıllara göre incelenmiş 
ve önemli bir tarama sonucuna ulaşılmıştır. Bu tarama sonuçlarını Şekil 4.2 de 
görmek mümkündür.  
 
                                                 
750 DESPHANDE Rohit, “The Organizational Cantext of Market Research Use”,  Journal of 




Kaynak: MARR Bernard, SCHIUMA Gianni, “Business Performance Measurement – Past, Present 
and Future”, Management Decision, 41/8, 2003, s.682. 
 
 
Örgütsel performans değerleme çalışmalarında işletmelerin hangi tür ölçütleri 
kullanması gerektiği sorusuna  cevap aranmış ancak genel bir ölçüt bulma konusunda 
başarılı bir öneriye ulaşılamamıştır. Çok farklı ölçütlerin çıktığı örgütsel performans 
değerleme çalışmalarında genel görünüm sağlamak ve yerel optimizasyonların önüne 
geçmek maksadıyla bütünleşik performans ölçüm sistemleri geliştirilmiş ancak bu 
sistemlerinde avantajları yanında kısıtlamalarının da bulunması, beklenilen seviyede 
bir değerlendirme sistemine henüz ulaşılamadığını göstermektedir751. 
                                                 
751 GHALAYINI ve NOBLE, A.g.e., s.77 
Şekil 4.2    İşletme Performans Kriterleri ile ilgili Literatür 
 137
  Örgütsel performans değerleme çatısını makro ve mikro bazda yaklaşımını 
özetleyen şekil 4.3 de görüldüğü gibi örgütsel performans değerleme çok boyutlu bir 
süreci ve sürekliliği ifade etmektedir.  
Şekil 4.3. Makro – Mikro Performans Değerleme Çatısı 
 
Kaynak: ROUSE Paul, PUTTERILL Martin, “An Integral Framework Of Performance 
Measurement”, Management Decision, 41/8, MCB UP Limited, Emerald, 2003, SS.799. 
 
 Çok boyutlu yönetim biliminin önemli bir sürecini ifade eden örgütsel 
performansı ROUSE ve PUTTERILL üç boyutla şematize etmiş ve bu bağlantıları 
şekil 4.4 ile anlatmaya çalışmışlardır. Şekil 4.4 incelendiğinde sözü edilen yazarlar, 
örgütsel performans değerleme, performans analizi ve performans ölçütlerini 
(kriterlerini) birbirini tamamlayan üç süreç olarak tanımlamışlar ve bir yaklaşım 
önerisinde bulunmuşlardır. Çerçeve olarak örgütsel performans değerleme çatısına 
örnek bir yaklaşım olarak bu şematizasyon, örgütsel performans gelişimini 
irdelemekle birlikte bir basamak olarak değerlendirilebilir. Buna benzer yaklaşımları 
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Şekil 4.4. Örgütsel Performans Yaklaşımında Disiplinlerin Üç Yapısı 
  Kaynak: ROUSE ve PUTTERILL, A.g.e, s.800.752753 
  
 Örgütsel performans ve örgütsel performans değerleme kavramları görüldüğü 
üzere çok boyutlu ve önemli kavramlardır. Bu kavramları önemli kılan yakın çağın 
gereği olan değişim ve gelişim süreçlerinin ana ayaklarını oluşturmasıdır. Küresel 
rekabet ortamında işletmeler sürekli gelişim trendini yakalamada, sürekli performans 
gelişimini zaruri bir gereklilik olarak görmekte ve performansı yönetmek maksadıyla 
bilgi teknolojilerinin sunduğu fırsatlardan da istifade ile kendi performanslarını 
sürekli olarak değerleyerek  gerekli tedbirleri almaktadır. 
                                                 
752 MALMQUIST S.“Index Numbers And Indifference Surfaces”, Trabojos de Estadistico, Vol 
4,1953, s.42 
753 Daha fazla bilgi için bakınız ROUSE ve PUTTERILL, A.g.e., s.801; SFA:Stachastic Frontier 
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 Performans değerlemenin en önemli üç ayağı şekil 4.5‘te de görüldüğü gibi 
performans kriterlerinin tasarlanması, performans kriterlerin uygulanması (verilerin 
toplanması ve bu verilerin kullanılabilir biçimde düzenlenmesi) ve performansın 
ölçümü olarak belirlenebilmektedir. 
Şekil 4.5. Performans Değerlemenin Üç Ayağı Ve Süreç 
Kaynak: BOURNE vd, A.g.e s.758’den uyarlanmıştır. 
 Örgütsel performans kavramının en önemli ayağını oluşturan örgütsel 
performans kriterleri genel bir bakış açısıyla değerlendirilecek ve yerli ve yabancı 
literatür taranarak  bu kavrama çalışmanın kendi bakışı oluşturacaktır. 
 
4.2.1. Örgütsel Performans Kriterleri 
 Örgütsel performans değerleme sürecinin başlangıç ayağı olan “kriterlerin 
belirlenmesi” aşaması titiz bir çalışma gerektiren bir aşamadır. Yerli ve yabancı 
literatürde konu, çeşitli faktörlere göre çeşitli şekillerde belirlenmiş ancak genel 
geçer bazı kriterler belirlenmesine rağmen literatürde net bir kriter yapısına 
rastlanılmamıştır. Biz bu bölümde dünya literatürünü tarayarak en optimum kriterlere 
ulaşmaya ve kriter yapısına genel geçer bir yapı oluşturmaya gayret edeceğiz. 
 Performans kriterlerinin neler olduğunun irdelenmesine geçmeden önce 
performans kriterlerinin belirlenmesinde dikkate alınması gereken faktörlere bir göz 
atmakta yarar vardır. Performans kriterlerinin belirlenmesi ve performans ölçüm 
sistemlerinin tasarımında dikkat edilmesi gereken faktörler şu şekilde sıralanabilir754. 
• Kriterlerin işletme stratejisi ile bağlantısı kurulmalıdır.  
                                                 










Bilgi Teknolojileri Kullanımı 
SÜREÇ 
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• Finansal olmayan kriterlere ağırlık verilmelidir.  
• Kriterlerin anlaşılması ve kullanılması kolay olmalıdır.  
• Kriterlerin bölümler arasında farklılıklar gösterebileceği dikkate alınmalıdır.  
• Kriterler hızlı geri bildirim sağlamalıdır. 
• Kriterler basit bir kontrol aracı olarak değil sürekli gelişimi sağlayıcı biçimde 
tasarlanmalıdır. 
• Kriterler işletme performans boyutlarının değerlenmesine olanak 
sağlamalıdır. 
• Gerekli olan veriler ölçülebilir olmalıdır. 
• Kriterler işletme amaçları ile tutarlı olmalıdır. 
• Kriterler işletme stratejisi doğrultusunda tasarlanmalıdır. 
• Her bir kriterin amacı açık olarak belirlenmelidir. 
• Kriterlerle ilgili veri toplama yöntemleri açık olarak belirlenmelidir. 
• Kriterlerin belirlenmesinde müşteri, çalışan ve yöneticilerin katkısı 
sağlanmalıdır. 
• Süreç gözden geçirmeye olanak sağlamalı, kriterler koşullar değiştiğinde 
yeniden değerlendirilmelidir. 
• Nesnel performans kriterleri, öznel performans kriterlerine tercih edilmelidir. 
• Oranlara dayalı performans kriterleri, mutlaka sayılara dayalı performans 
kriterlerine tercih edilmelidir. 
 Performans kriterleri işletmeler bazında önemli farklılıklar 
gösterebilmektedir. Bu farklılığın ana nedeni ise performans kriterlerinin direkt 
olarak işletme stratejilerine bağlılık göstermesi ve işletme stratejilerinin çoğunlukla 
birbirinden farklılık göstermesidir. Farklı performans ölçüm temel ve kriterleri 
geliştirilmiş olmasına rağmen örgütsel performans ölçümünde genel geçer sistematik 
bir yaklaşım geliştirilememiştir. Farklı sistem ve stratejiler farklı kriterler ve 
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karakteristikler gerektirmekte; bu ise genel bir yaklaşımın geliştirilmesini 
güçleştirmektedir755. 
 Örgütsel performans kriterleri literatürde benzer ancak küçük farklılıklar 
gösteren yapılara sahiptirler. Araştırmacıların örgütsel performans kavramına 
bakışları, performans  kriterlerini doğrusal olarak etkilemektedir. Bu açıdan 
bakıldığında, örneğin LAI ve CHENG, örgütsel performansı dört performansın ortak 
sonucu olarak görmüşler ve bu dört performansı aşağıdaki gibi sıralamışlardır756.  
• Motivasyon performansı 
• Pazar performansı 
• Verimlilik performansı 
• Sosyal performans 
 SHORT ve PALMER ise örgütsel performansı örgütsel kimlik ve örgütsel 
imajın bir sonucu olarak oluşan bir süreç olarak görmüşlerdir757. 
 Örgütsel performans kriterlerini SCHMITZ ve PLATTS mantık, toplam kalite 
yöntemi ve karlılık çerçevesinde edinilen bir süreç olarak değerlendirmiştir758. 
 Lee ve arkadaşlarına göre örgütsel performans, finansal ve finansal olmayan 
olmak üzere iki ana kategoriye bölünebilir. Finansal olmayan performansın ölçümleri 
esas olarak bilgi sistemlerinin stratejik değerleri üzerine odaklanır ve fiziksel 
olmayan faydaları kapsamaktadır759. 
                                                 
755 BEAMON, B.M., “Measuring Supply Chain Performance” Internatinal Journal Of Operations 
& Production Management, Vol.:19,No:3, 1999, S.277 
756 LAI Keerm hung ,CHENG Edwin T.C., “Effect of Quality Manamegent And Marketiy And 
Organizational Performance”, Journal of Business Research, Elsevier Inc, 2003, s.1 
757 SHORT Jereny C. And PALMER Timothy B., “Organizational Performance Referents: An 
Empitical Empitical Examination of Their Content and Influences”, Organizational Behavoir 
and Human Decision Processes, Academic Press, USA, 2003, s.213. 
758 SHIMITZ J. Ve PLATTS K.W “ Supplier Logistics Performance Measurement: Indications From 
A Study In The Otomotive Industry”, International Journal Of Production Economics, Elsevier 
Ltd., 2004, 231-243. 
759   LEE Sang M., v.d.,”Impact Of Data Warehousing On Organizational Performance Of Retailing 
Firms”, International Journal Information Technology & Decision Making, 2004, Vol.3, 
No.1, s.61-79 
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ROLSTADAS örgütsel performans kriterlerini aşağıdaki şekilde 
belirlemiştir760:  
• Etkililik  
• Etkinlik  
• Kalite  
• Verimlilik  
• Çalışma yaşamının kalitesi  
• Karlılık  
• Uyumluluk  
 GILLEY ve arkadaşları performans kriterlerini aşağıdaki şekilde 
belirlemişlerdir761: 
• Mal dönüşü  
• Para dönüşü 
• Her türlü finansal performans 
• Ar-ge gideri 
• Süreç yenilikleri 
• Ürün yenilikleri 
• Personel gelişimi/ değişmezliği 
• Personel morali 
• Müşteri ilişkileri 
• Tedarikçi ilişkisi 
                                                 
760 ROLSTADAS Asbjarn, ”Enterprise Performance Measurement” International Journal Of  
Oparations & Production Manamegent, Vol 18, No:9/10,ss 990-992  
761 GILLEY Matthew K., GREER Charles R., RASHEED ABDUL A, “Human Resaurce Outsourcing 
and Organizational Performance in Manufacturing Firms”, Journal Of Business Research, 
Elsevier Science Inc, 57, 2004 , s.236. 
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 BOND örgütsel performans kriterlerini çeşitli açılarla değerlendirmiş küçük 
işletmelerde kriterleri biri beş diğeri altı kategoride sınıflandırmıştır.Bu kriterler 
aşağıya çıkarılmıştır762: 
• Müşteri memnuniyeti • Kalite 
• Kalite • Dağıtım Güvenilirliği 
• Personel dönüşümü • Müşteri Memnuniyeti 
• Fiyat indirimi • Fiyat / Maliyet 
• Müşteri ile bütünleşme • Emniyet 
  • Moral 
 
TONI ve TONCHIA yaptıkları araştırmalar sonucunda performans kriterlerini 
dört boyutla belirlemişlerdir. Bu kriterler; maliyet / verimlilik, süre, esneklik ve 
kalitedir763. HUDSON ise örgütsel performans kriterlerini çizelge 4.3’te görüldüğü 
gibi kalite, süre, esneklik, finans, müşteri tatmini ve insan kaynakları olarak 
belirlemiştir. 
Çizelge 4.3. Örgütsel Performans Kriterleri Ve Kritik Boyutları 






































- Nakit akışı  














- Pazar payı 
- Hizmet 
- İmaj 






















Kaynak: HUDSON M.SMART A., BOURNE M. “Theory And Pactice In SME Performance 
Measurement Systems” International Journal Of Operations & Production Management Vol.21, 
No:8,2001,s.1102 den aktaran YÜKSEL, A.g.e., s.96. 
                                                 
762  BOND T.C., “The Role Of Performance Measurement In Continuous Improvement” 
International Journal of Operations Of Production Manamegent, Vol.19, No:12, 1999, 
ss.1323-1324. 
763 TONI A.D., TONCHIA S., “Performance Measurement Models, Characteristics And Measures”, 
Internatinonal Journal Of Operations & Production Management, Vol.21, No: ½, 2001 s.65. 
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 CROTEAU ve BERGERON Örgütsel performans kriterleri satış büyümesi ve 
karlılık gibi finansal kriterler olarak belirlemişlerdir764. 
 KAYNAK bir literatür çalışmasında örgütsel performans kriterlerini ortaya 
koymaya çalışmıştır. Bazı araştırmacılara göre performans kriterleri  çizelge 4.4 te 
gösterilmiştir765. 
 
Çizelge 4.4. Örgüt Performans Kriterleri Literatür Taraması 
Araştırmacılar 51 Performans Kriterleri 
RUNGTUSANATHAM - Müşteri memnuniyeti 
FLYNN vd. 
- Pazar kalitesi 
- Karşılaştırmalı avantajlar (birim maliyet, dağıtım hızı, 
esneklik, dönüş zamanı, envanter miktarı 
MOHRMAN vd. 
- Kazançlılık                    - Kalite ve Hız 
- İmalat, fiyat, Maliyet     - Verimlilik               
- Müşteri memnuniyeti 
DOW, SAMSON 
TERHOUSM 
- Ürün kalitesi                   - Dağıtım performansı 
- Müşteri memnuniyeti    - Moral 
- Verimlilik 
DAS vd. - Pazar payı                      - Pazar pay artışı - Müşteri memnuniyeti 
WILSON and 
COLLIER 
- Pazar payı                      - Pazar payı büyümesi 
- Müşteri memnuniyeti 
DOUGLAS and 
JUDGE 
- Kar Büyümesi                - Pazar payında değişim 
- Uzun vadeli kar artışı     - Endüstri ihracat artışı 
HO vd. - Ürün Kalitesi 
   KAYNAK : KAYNAK Hale, “The Relatioship Between TQM  Practice And Their Effects On Firm      
Performance”, Journal Of Operation Management, Elsevier Inc, 342,2003, ss.6-7. 
 
                                                 
764 CROTEAU Amne-Marie, BERGERON François, “An Information Technology Trilogy: Business 
Strategy, Technolojical Deployment And Organizational Performance”, Journal of Strategic 
Information Systems, 10,2001 ss.77-99. 
765 RUNGTUSANATHAM M. FORZA C., FILIPPINI R., ANDERON J.C, “A Replication Study Of 
A Theory Of Quality Management Underlyng The Deming Method: Insinghts From An Italian 
Context”, Journal Of Operations Management 17, 1998, ss. 77-95; FLYNN B.B., 
SCHROEDER R.E, SACAKIBARA S., “The Impact of  Quality Managemen Practice on 
Performance and Competitive Advantage”, Decision Sciences, 26,1998,ss 659-691; MOHRMAN 
S.A., TENKASI R.V., CAWLER E.E., LEDFORN G.G., “TQM: Printice And Outcomes in The 
Largest US Firms” Employee Relations, A(3), 1995, ss 26-41; DOW P., SAMSON D., FORD S., 
“ Exploding the Myth: do All Quality Management Practice Contribute to Superior Quality 
Performance?”, Production And Oparition Management, 8,1998, ss 1-27; DAS A, 
HANDFIELD R.B., CALANTONE R.J., Ghost S., “A Contingent View of Quality Management- 
the Impact of International Competition on Quality” Deeision Science, 31, 2000, ss. 649-690; 
DOUGLAS T.J., JOUGE W.Q., “TQM Implementation and Competitive Advantage: The Race of 
Structural Control and Exploration”, Academy Of Management Journal, 44, 2001, ss. 158-169; 
HO D.C.K., DUFFY V.G., SHIH H.M.,” TQM An Imprical Test For Mediation Effect”, 
International Journal Of Production Research, 39,2001, ss. 529-548. 
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 GRAGG, KING ve HUSSIN ise örgütsel performans kriterlerini aşağıdaki 
gibi belirlemeye çalışmışlardır766. 
 
• Hizmet kalitesi • Ürün kalitesi 
• Etkili üretim • Yeni Pazar 
• Yeni ürün • Ürün çeşitlendirme 
• Ürün farklılaştırma • Yağun pazarlama 
• Maliyet düşüşü • Uzun vade karlılığı 
• Satış büyümesi • Finansal kaynaklar 
• İmaj ve müşteri sadakati   
 
 AKALIN ise örgütsel performans kriterlerini 30 başlık altında toplamış olup 
kriterler aşağıdaki şekilde sıralanabilir767: 
• Toplam verimlilik  
• Prodüktivite   
• Kar    
• Nitelik   
• İş kazaları   
• Büyüme     
• Aşırı devamsızlık    
• İşten Çıkarma, Değişme oranı 
• İş tatmini     
                                                 
766 CRAGG Paul, KING Malcolm, HUSSIN Husnayaati, “IT Aligment And Firm Performance In 
Small Manufacturing Firms ” Stratagic Information Systems, 2002, ss. 109-132. 
767 AKALIN Mete Murat, “Kamu İktisadi Teşebbüslerinde Örgütsel Etkinlik Ve Toprak Mahsulleri 
Ofisi Müdürlüğünde Bir Uygulama” Yayınlanmamış Yüksek Lisans Tezi, Gazi Üniversitesi 
Sosyal Bilimler Enstütüsü, Ankara, 1992 s.9-10. 
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• Motivasyon     
• Gönül gücü 
• Denetim 
• Çatışma – Bağımlılık 
• Esneklik – Uyum 
• Planlama ve amaçları belirleme 
• Amaç birliği 
• Örgütsel amaçların belirlenmesi 
• Rol ve normların uygunluğu 
• Yöneticilerin kişiler arası ilişkilerde ustalığı 
• Yöneticilerin işteki ustalığı 
• Bilgi Yönetimi 
• Örgütsel iletişim 
• Hazır olma 
• Çevreyi kullanma 
• Örgüt Dışındakilerin Değerlendirilmesi 
• Denge 
• İnsan Kaynaklarının değeri 
• Katılma ve Yetkinin paylaşımı 
• Eğitim ve Geliştirmeye özen verme derecesi 
• Başarıya önem verme 
 Tüm bu örgütsel performans kriterleri incelendiğinde sektörel ve dönemsel 
kaynaklı farklılıkların ötesinde aslında benzer kriterler olduğu anlaşılmaktadır. Bizde 
bu çalışmada yapmış olduğumuz irdeleme sonucunda tüm kriterlerin belli başlı altı 
kriterin altında toplandığını belirlemiş bulunmaktayız. İsimler farklı olsa da aynı 
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temelde birleşen bu kriterler örgütsel performansı ortaya koyan kriterler olarak 
belirlenebilmektedir. Bu kriterler aşağıdaki şekilde belirlenebilir. 
• Kalite  
• Etkililik,  Etkinlik  
• Yenilik 
• Verimlilik  
• Karlılık ve Bütçeye uygunluk  
• Çalışma yaşamının kalitesi  
Şimdi bu kriterler ve kapsamları geniş bir açı ile değerlendirerek örgütsel 
performans kavramı daha net anlaşılmaya çalışılacaktır.  
 
4.2.1.1. Kalite  
 Yüzyılın getirdiği önemli teknolojik yenilikler ve bilgi teknolojileri 
işletmeleri küresel rekabet ile birlikte önemli fırsat ve tehditlerle karşı karşıya 
bırakmıştır. Bu yoğun rekabet ortamında var olabilmek önceden olduğu gibi yalnızca 
üretim üstünlüğü gibi faktörlerle mümkün olamamakta, çok yönlü ve çeşitli faktörleri 
gerekli kılmaktadır. Bu konuda yapılmış bir TUSİAD çalışması Çizelge 4.5.’te 
görüldüğü gibi rekabet gücü elde etmenin en önemli faktörlerinden birinin de kalite 
olduğu göstermektedir.  
Kalite kavramı artık ürüne üretim sürecinden sonra takılan bir aksesuar 
olmaktan ziyade tasarımda başlayan, kaynakların verimliliğini sağlayan, ürün ve 
hizmetlere kullanım uygunluğu kazandıran, müşteri gereksinimlerine uygun üretim 
ve hizmet anlayışını egemen kılan ve böylece işletmelerin kamusal sorumluluklarını 
da olumlu olarak gerçekleştirmelerine olanak sağlayan bir performans boyutu olarak 
karşımıza çıkmakta ve artık işletmeler kalitenin üretim sürecinde gözetilebilmesini 




Çizelge 4.5. Rekabet Gücünü Etkileyen Önemli Faktörler 




Hammadde Bulunabilirliği 8,16 
İşgücü verimliliği 8,05 
Sermaye Maliyeti 7,47 
İşgücü Maliyeti 7,39 
Altyapı  7,21 
Coğrafi Konum 6,79 
Dış bağlantılar 6,63 
Yurt içi rekabet ortamı 6,32 
Nitelikli iş gücü 6,05 
Ülke imajı 5,42 
Benzersizlik 4,74 
Kaynak: TÜSİAD, 21. Yüzyıla Doğru Türkiye: Geleceğe Dönük Bir Atılım Stratejisi, Tüsiad 
Yayınları, İstanbul, 1991 den aktaran DOĞAN Özlem İpekgil “Kalite Uygulamalarının İşletmelerin 
Rekabet Gücü Üzerine Etkisi” DEÜ Sosyal Bilimler Enstitüsü Dergisi, Cilt 2, Sayı 1, Ocak, Şubat, 
Mart 2000, İzmir, s.6. 
 
 Kalite ile ilgili pek çok tanım mevcuttur. Literatürde geçen tanımları çizelge 
4.6’da görmek mümkündür.  
Kalitenin çeşitli açılardan incelenmesinde en kapsamlı çalışmalardan birini 
yapan Garvin, tüketicinin algıladığı kaliteyi sekiz boyutta incelemekte olup bu 
boyutlar şu şekilde sıralanabilir768: 
• Performans   • Özellikler  • Güvenilirlik 
• Uygunluk  • Dayanıklılık  • Hizmet göre yeteneği 
• Estetik  • Algılanan Kalite  
 
 
                                                 
768 GARVIN D.A, Managing Quality, The Free Pres,  New York, 1988, s.217; GARVIN, 
“Competing On The Eight Dimension Of Quality”, IEEE Engineering Management  Review, 
Spring, 1996, ss.23. 
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Çizelge 4.6. Kalite Tanımları 
 
Kaynak: CROSBY P.B, Quality is Free, New York, Mc Grow – Hill, 1979; DEMING W.E, Out of 
The Crisis, Cambridge MA. MIT, 1986, FEIGENBALIM A.V., Total Quality Control, New York, 
Mc Graw – Hill, 1983; DENGEL D., “Kalite Güvenliğinde İstatistikçi Araçlar” Kalite Güvenliği Ve 
Uluslararası Standartlar, İ.T.Ü., İstanbul, 1989, BOZKURT R., Kalite İyileştirmede Kullanılan 
Teknikler, MİM Yayınları, Ankara, 1994; JURAN J.M, Qc Cirscles İn The Weet, Tokyo, 1987, 
KAVRAKOĞLU İ, Toplam Kalite Yönetimi, Kalder Yayınları No.1, 1991, TAGUCHI.G, 
Introduction to Quality Engineering: Designing Quality in to Products And Processes, Asian 
Productivitiy Organization, 1986; TSE, TS-ISO 9005, Ankara, 1991’den Aktaran DOĞAN, A.g.e., 
s.8. 
  
Kalite ile ilgili Kuruluşların Tanımları 
• Amerikan Kalite Kontrol Derneği (ASQC) Bir mal yada hizmetin belli 
bir gerekliliği karşılayabilme yeteneklerini ortaya koyan 
karakteristiklerinin tümü. 
• Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC) Belirli bir malın veya 
hizmetin tüketicilerin isteklerine uygunluk derecesi 
• Alman Standartlar Enstitüsü  (DIN) Bir ürünün öngörülen ve şart 
koşulan gereklere uyum yeteneği 
• Japon Sanayi Standartları Komitesi (JIS) Ürün yada hizmeti 
ekonomik bir yoldan üreten ve tüketici isteklerine cevap veren bir üretim 
sistemi. 
Kalite ile ilgili Çalışmalar Yapan Bilim Adamlarına Göre Tanımlamalar 
• Taguchi (1965) Kalite ürünün toplumda neden olduğu minimal zarardır. 
• Deming (1968) Kalite, gereksinimleri tatmin edebilme kapasitesidir.  
• Gilmore (1974) Kalite, özel bir ürünün özel bir müşterinin 
gereksinimlerini karşılama derecesidir. 
• Crosby (1979) Kalite ihtiyaçları uygunluktur. 
• Feigenbaum (1983) Kalite, bir ürünün tasarım yada özelliklere uygunluk 
derecesidir. 
• Price (1985) Kalite, ilk defada doğruyu yapmaktır. 
• Deming (1986) Kalite, Mevcut ve gelecekteki müşteri gereksinimlerinin 
karşılanması için gayret etmektir.  
• Juran (1988) Kalite, Kullanıma uygunluktur.  
• Kano (1993) Kalite, insan gereksinimlerinin karşılanması hatta 
aşılmasıdır. 
• Karakoğlu (1990) Yaratılan kalite, müşterinin gerçek gereksinimini 
müşteriden de iyi bilip bunu karşılamaktır.  
Standartlarda Kalite Tanımları 
• TSE (TS-ISO 9005) Bir ürünün yada hizmetin belirlenen veya 
olabilecek gereksinimleri karşılama yeteneğine dayanan özelliklerin 
toplamı. 
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 Kalite kavramını bir mal yada hizmetin müşteri gereksinimi ve beklentilerini 
karşılayabilme yeteneği769 olarak tanımın yanında kısa ve öz çeşitli tanımlarında 
bazıları aşağıya çıkarılmıştır770. 
• Kalite bir hayat felsefesidir. 
• Kalite bir yönetim tarzıdır. 
• Kalite mutlu vatandaştır. 
• Kalite vatandaşlarımızın ihtiyaç ve makul beklentilerinin karşılanmasıdır. 
• Kalite rekabet gücünün yükseltilmesidir. 
• Kalite israfın önlenmesidir. 
• Kalite verimliliğe giden, maliyeti en fazla etkileyen fakat en az yatırım 
gerektiren bir yoldur.  
• Kalite vatandaş ile hizmet ve ürün satışını birleştiren toplu bir sistemdir. 
• Kalite daimi bir iyileştirme sürecidir. 
   
 Şekil 4.6’da görüldüğü gibi kalitenin müşteri odaklı kalite ve tasarım 
özelliklerine göre kalite olarak iki yönü bulunmaktadır. Kalite, standartlara 
uygunluk, verimlilik ve maliyetleri azaltışı etkisi ile düşük maliyeti ortaya çıkaracak 
ve müşteri odaklı kalite fiyat avantajı ile müşteri değerleri ile birlikte pazar payında 
artış sağlayacaktır. İşletme için düşük maliyet, yüksek karlılık ve büyümeye olanak 
sağlayacak ve bu artan gelişme duyusu kalite iyileştirmelerine yapılan yatırımlarla 
doğru orantılı olarak gelişme gösterecektir771. 
 
 
                                                 
769 ERKUT Haluk, Hizmet Kalitesi, Toplam Kalite Yönetimi Dergisi, 1995 s. 38. 
770 AKGÜL Aziz,”Toplam Kalite Yönetimi Sistemi”, Yeni Türkiye Dergisi, Yıl:5 S.26, Mart 
Nisan,1999 s.37. 
771 ROOS, A.g.e., ss. 9-12. 
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Şekil 4.6. Kalite Döngüsü 
Kaynak: ROOS J.E, Total Quality Management, Florida Atlantic University, USA, 1994, s.10. 
 
Kalite kamu, özel yada hizmet üreten, kar amacı olan yada olmayan her türlü 
organizasyona uygulanabilir772. Kalitenin en son boyutu ve yakın dönemin en 
popüler kavramlarından olan Toplam Kalite Yönetimi (TKY) kavramı örgütlerin 
rekabet yarışında önemli bir araç olarak karşımıza çıkmıştır.  
TKY, “uzun vadede müşterinin tatmin olmasını, başarmayı, kendi personeli 
ve toplum için avantajlar elde etmeyi amaçlayan, kalite üzerine yoğunlaşmış, tüm 
personelin katılımına dayanan bir yönetim modeli” olarak tanımlandığı gibi773 
“müşteri tarafından tanımlanan kaliteye öncelik verilerek, örgütün ürün ve hizmetleri 
yanında yönetimin de kalitesini ve verimliliğini arttırmayı hedefleyen bir çalışma 
yada yönetim uygulaması” olarak da tanımlanmaktadır774. 
 
                                                 
772 ZENGİN Eyüp, ERDAL Ayhan “Hizmet Sektöründe Toplam Kalite Yönetimi” Journal Qafgaz 
University, Volum III, Number 1, Azerbaycan, 2000, s.1. 
773 EFİL İ, Toplam Kalite Yönetimi Ve Toplam Kaliteye Ulaşmada Önemli Bir Araç ISO 9000 
Kalite Güvence Sistemi, Uludağ Üniversitesi Güçlendirme Vakfı,Yayın No: 110, Bursa, 1996, 
s.29. 
774 AKAL Zuhal, “TKY Ve Personel Ölçme Değerlendirme Sistemleri”, Verimlilik Dergisi, Toplam 
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TKY’nin felsefesine ve ilkelerini Şekil 4.7 da görmek mümkündür. 
Şekil 4.7. Toplam Kalite Yönetiminin Felsefesi ve İlkeleri 
Kaynak: Toplam Kalite Yönetimi Araştırma Komitesi, TKY’nde Türkiye Perspektifi, Üniform, 
İstanbul, 1994, s.13’den aktaran DOĞAN, A.g.e., s.11. 
 
 Kalite ve örgütsel performans arasındaki ilişki ile ilgili pek çok çalışma 
yapılmış olup ürün ve hizmet kalitesini geliştirme ve ürün ve hizmet kalitesini 
yakalamada kullanılan yöntem ve yöntem şekillerinin örgütsel performansın 
gelişiminde önemli bir yere sahip olduğu ve geleneksel yöntem anlayışından farklı 
olarak performansın önemli bir boyutu olduğu anlaşılmaktadır775.  
 Bilgi teknolojileri sayesinde gerek yöneticiler gerekse müşteriler ürün ve 
hizmet kalite gelişimi ve farklılıklarını artık çok kolay takip edebilmekte ve daha 
kaliteli olanı tercih edebilmektedirler. Bu ise işletmeler için hem bir avantaj hem de 
                                                 
775 RAJU M, “ Starting Total Quality Management From ISO 9000”, The TQM Magazme, Vol.6, 
No.1, ss.50-54; RAHMAN S, “A Comparative Study of TQM Practice and Organizational 
Performance of SEMES With and Without ISO 9000 Certification” International Journal of 





























bir tehdit unsuru olarak öngörülebilmektedir. Nitekim rekabet aracı olarak gören bir 
firma için bir fırsat iken değişime uyum sağlayamayan işletme için piyasadan 
kayboluşunun başlangıcı olarak değerlendirilebilmektedir. Müşteriye istediği kaliteli 
ürünü sunabilmek, sürekli ve etkin değişimi gerektirmesi nedeniyle zorluklar 
içermesine rağmen yüzyılın küresel yoğun rekabet ortamında sürdürülebilen 
performansın önemli bir ayağını oluşturmaktadır. Şekil 4.8’de kalite yönetimi 
kriterlerinin örgütsel performansı bir süreç olarak nasıl etkilediği görülmektedir.  
Araştırma modelinin oluşturduğu bu çalışma sonucunda ISO 9000 standartlarını da 
oluşturan bu kalite yönetimi kriterlerinin etkinliğinin örgütsel performans üzerinde 
pozitif etkileri olduğu belirlenmiştir776. 
Şekil 4.8. Kalite Kriterleri ve Örgütsel Performans 
Kaynak: SOHAIL M. Sadiq, HOONG Teo Boon, “TQM Practices And Organizational Performances 






                                                 
776 BRADLEY M, “Starting Total Quality Management From ISO 9000”, The TQM Magazine, 
Vol.6, No.1, ss.50-54; RAHMAN S, “A Comparative Study of TQM Practice and Organizational 
Performance of SEMES with and Without ISO 9000 Certification” International Journal of 
Quality & Reliability Management, Vol 18, No 1, ss. 35-49  
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4.2.1.2. Verimlilik  
 Verimlilik tarih boyunca işletmeler açısından çeşitli yaklaşımlarla dolaylı 
yada dolaysız ulaşılmaya çalışılan bir kriter olmuştur. 
  Verimlilik kavramı; örgütlerin özel ilgi alanları ve durumlarına bağlı olarak 
farklı anlamlarda kullanılabilmektedir. Dolayısıyla verimliliğe ulusal düzeyde 
yaklaşan iktisatçı, kendi örgütünün performans çerçevesinde düşünen yönetici ve 
esas olarak işin ölçülmesi ile ilgilenen mühendisin verimliliğe bakış açısı ve 
verimliliği algılayışında farklılıklar mevcuttur777. Bu nedenle günümüze kadar pek 
çok verimlilik kavramı tanımı yapılmıştır778. Bunlardan bazıları aşağıda sıralanmıştır. 
 Verimlilik; emek, sermaye ve toprak gibi üretimde kullanılan bir birim girdi 
başına üretilen mal ve hizmet miktarı ifade etmektedir779. 
 Verimlilik; üretim miktarının, çalışma saatlerine bölünmesiyle elde edilen 
işgücü verimliliğidir. Ancak bilinmelidir ki, verimlilik yalnızca iş gücünün üretime 
katkısından oluşmamaktadır; daha etkin makine ile çalışan işgücü daha fazla üretim 
yapar780. Bu nedenle firmalar, endüstriler ve ülkeler arasında verimlilik 
karşılaştırmaları yaparken sermaye denetimindeki farklılıkları göz önüne almak 
gerekir781. 
 Verimlik; girdinin çıktıya oranı olarak da ifade edilebilir782. 
Verimlilik; 20. yüzyıl başlarında aynı kaynakla daha fazla üretmek olarak 
algılanmakta iken ikinci dünya savaşı sonlarında bu boyuta kalite de ilave olmuştur. 
1970’li yıllarda verimliliğin bu boyutlarına çalışma koşullarını insancıllaştırılması da 
eklenmiştir. Böylece verimlilik kavramının boyutları gün geçtikçe genişlemeye 
                                                 
777 Türkiye İşverenleri Sendikası Konfederasyonu, “Birinci Verimlilik Eğitimi Semineri”, İstanbul, 
29.30 Nisan 1991, s.81. 
778 TAYLAN Bahattin, Verimlilik Kavramı ve Önemi, Sayı :1 Ankara, 2001, ss. 2-3 
779 SEYİDOĞLU Halil, Ekonomik Terimler Ansiklopedik Sözlük, 2.baskı, Güzem Yayınları, 
İstanbul, 1999, s. 6.70. 
780 TAYLAN, A.g.e., s.3. 
781 SEZER Sevgi ve İlhan Ege, “ Üretim Sanayi İşbirliğinin İşletmelerinin Verimliliğine Etkisi : 
Erciyes Üniversitesi Örneği”, II. Ulusal Orta Doğu Anadolu Kongresi- Küresel Rekabette 
Yeni Verimlilik Stratejileri , Ankara, 17-19 Ekim 2002, s. 197. 
782 SEZER ve İLHAN, “Bilgi Teknolojileri Kullanımı ile Akademik Verimlilik İlişkisi : Erciyes 




başlamıştır. Yakın dönemde tüm dünya düzleminde çevresel duyarlılıkların artması 
ile verimlilikteki yeni boyut insancıl bir boyutta, çevreyi bozmadan daha çok ve daha 
kaliteli mal ve hizmet üretmekten oluşmuştur783.  
 Verimlilik, ele alınan iş sisteminde istenilen çıktıları elde etmek için 
dönüştürülen yada harcanan girdilerin çıktılara dönüşüm düzeyi olup bu düzeyi 
hesaplamak için çıktılar, bu çıktıları hesaplamak için kullanılan girdilere bölünerek 










Şekil 4.9. Verimlilik Süreci 
 
Kaynak: ROLSTADAS A., Enterprise Performance Measurement, International Journal Of 
Oparation & Production Management, Vol: 18, No: 9/10, 1998, s. 992. 
 
 Başka bir tanımla verimlilik; temelde örgütlerin iç dünyasına ve yaşamına 
ilişkin bir ölçüttür ve örgütün teknik ve ekonomik özellikleriyle yakından 
ilişkilidir785. Verimlilik, çabaların boşa harcanmaması ve çaba, enerji ve kaynakların 
karşılığını en iyi şekilde almak manalarında kullanılmaktadır786. 
 Verimlilik olgusu işletme süreçleri boyunca tarihsel perspektifte sürekli 
işletme zenginliği için temel oluşturmuştur. Verimlilik eldeki kaynakların (para, 
işgücü, üretim araçları, enerji, hammadde, bilgi, bilgi teknolojileri vb.) en etkin 
                                                 
783 TÖRÜN A. H. vd. İşletmelerde Planlama Ve Kontrol Süreçlerinde Verimlilik Analizleri, Tezer 
Ofset, İzmir, 1991, s.41. 
784 SÖNMEZ G., Verimlilik Ölçümünde Çıktı Ve Girdi Unsurlarının Seçilerek Kullanılması, MPM 
Verimlilik Dergisi, 2003/1, s.7. 
785 BUMİN B, Çağdaş İşletme Teknikleri, Gazi Kitapevi, Ankara, 2003, s. 84. 















kullanımını gerektirmektedir. Bu nedenle verimlilik süreci sonucunda beklenen bir 
şekilde firmanın performans artışı meydana gelmektedir.787 
 Verimlilik trendleri, pek çok kaynakta verimlilik türleri olarak da ele 
alınmakta ve her üretim faktörü ayrı bir verimlilik türü olarak incelenmektedir. 
İşletmelerde verimliliğin kontrolünde en etkin yöntemlerden bir tanesi de, her girdi 
faktörüne göre kısmi faktör verimliliği hesaplamak ve toplam verimlilik oranıyla 
ilgili trende bakmak olup bu trend işletme performansına ilişkin bir gösterge olarak 
karşımıza çıkmaktadır788. Verimlilik trendleri yada diğer bakış açısıyla türleri emek 
ve sermaye verimliliği genel türlerinde birleştirilebilmektedir. 
 Emek verimliliği, işgücü verimliliği ile eşdeğer manada olup emeğin ne 
ölçüde verimli kullanıldığını ifade eden bir kavramdır. İşletmelerde iş gücünün 
verimi, belirli iş gücü ve üretim koşullarında, işçi / saat personel / saat başına mal ve 
hizmet çıktısı miktarı olarak belirlendiği gibi başka bir tanımla mal ve hizmet çıktısı 
değerinin bu iş için kullanılan personel – saat girdileri maliyetine oranıdır789. 
 Sermaye verimliliği ise aynı şekilde işletmede sermayenin ne ölçüde verimli 
kullanıldığını göstermektedir. Sermaye verimliliği, duran varlıklar yada kullanılan 
makine teçhizat sayısı ile ölçülebilmekte olup, üretim miktarının her bir duran 
varlığa oranlanması ile daha net bir şeklide ortaya konulabilmektedir. Bu çeşit 







Şekil 4.10. Verimlilik Trendleri 
Kaynak: SABUNCUOĞLU Z ve TOKOL T., İşletme, Ezgi Yayınları, Bursa, 2001,  s.26’da 
uyarlanmıştır.  
                                                 
787 HELMS M.M., Perpectives on Quality and Productivity for Competitive Advantage, TQM 
Magazine, Vol. 8, No:3, 1996, s.5. 
788 SABUNCUOĞLU Z ve TOKOL T., İşletme, Ezgi Yayınları,Bursa, 2001,  s.26. 
789 ÖZEL S., “İşgücü Veriminin Arttırılmasında Eğitimin İşlevi Ve Ekonomik Planlama Problemi”, 
MPM Verimlilik Dergisi 1998/1 s.127-128. 
790 SABUNCUOĞLU ve TOKOL, A.g.e., s.27. 
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 Örgütsel verimlilik, örgütsel performans kriterlerinin önemli bir ayağını 
oluşturmaktadır. Örgüt iç ve dış kaynaklarının ne derece etkin kullanıldığının 
belirlenmesi ve kullanımının etkinleştirilmesinin örgütsel performansı arttıracağı 
muhakkak ki  öngörülebilir bir yaklaşımdır. 
 İnsan kaynakları işletme verimliliğinin artırılmasında günümüzde, geçmişe 
oranla, diğer kaynaklara yön verebilme çerçevesinde daha etkin bir rol oynamaktadır. 
İnsan kaynaklarının verimlilik yaratmadaki rolü şekil 4.11’de görüldüğü gibi önemli 
bir noktadır.  
Şekil 4.11. İnsan Kaynakları Verimlilik İlkesi 
Kaynak: PAMER M. ve WINTERS K.T, İnsan Kaynakları, (Çev: Doğan ŞAHİNER), Rota 
Yayıncılık, İstanbul, 1993, s.10. 
 
 İnsan gücü ile ilgili çalışmalar yakın geçmişimizde önemli yer tutmaktadır. 
Tüm bu çalışmaların ortak sonucunda işletme verimliliğinin artırılmasında, 
dolayısıyla işletme performansının geliştirilmesinde personelin heveslendirilmesi, 
teşvik edilmesi, morallerinin yükseltilmesi yani motivasyonlarının geliştirilmesi 
önemli bir yer tutmaktadır791. 
 Bilgi çağında bulunduğumuz bu dönemde gelişen her türlü teknolojik 
yeniliklerin yönlendirilmesinde insan faktörü önemli bir sorumluluk üstlenmektedir. 
Bilgi teknolojilerinin sunduğu olanaklar, yönetim ve karar verme sorumluluğunda 
olan her aşamadaki yöneticilerin işlerini kolaylaştırmıştır. 
 Gerek işgücü gerek sermaye kaynaklarının en etkin kullanma ilişkin veriler 
gerek ise dış kaynaklarla ilgili veriler artık kullanılabilir halde yöneticilerin önüne 
gelmekte, kolaylıkla yorumlanılarak en etkin kullanıma göre yönlendirme, 
değiştirme gibi müdahalelere daha kolay olanak sağlamaktadır.  
                                                 















Görüldüğü gibi örgütsel performansın önemli bir kriterini oluşturan verimlilik 
faktörünün bilgi teknolojilerinin sunduğu olanaklara optimize edilmesi örgütsel 
performans geliştirimine direkt etki ederek bir tepki oluşturmaktadır. Bu nedenle 
çağın sunduğu en önemli fırsatlardan olan bilgi teknolojilerinin verimlilik 
faktörlerinde en etkin kullanımını sağlayacak tedbirleri almak, işletmelerin global 
rekabet ortamında ayakta durmasına ve gelişimine olanak sağlayacak örgütsel 
performansı yakalamalarında önemli bir gereklilik olarak görülmektedir.  
 
4.2.1.3. Yenilik 
 Günümüz işletme anlayışında en çok üzerinde çalışılan rekabet şartlarında var 
olabilme çabasında en önemli başarı faktörlerinden biri de elbette yeniliktir. 
 İşletmeler için yoğun rekabet ortamında ürettikleri ürün yada hizmetin kaliteli 
ve ucuz olması müşteriye çabuk ulaştırılması yanında yeni ürünlerin ortaya 
çıkarılması ve pazara sunulması rekabet gücü yaratma açısından önemli bir fayda 
sağlamaktadır792. 
 Yenilikle ilgili literatürde pek çok tanım mevcuttur. Kimi araştırmacılar 
yenilik – değişim, yenilik – buluş kavramları arasında gidip gelmişlerse de yenilik 
kavramı çeşitli bakış açılarına göre göreceli olarak değişmiştir. Literatürdeki 
tanımlarına kısa kısa bakarak yenilik kavramını geniş bir açıyla görmeye çalışalım.  
 Yenilik, yeni olan herhangi bir şeydir. Bu nedenle yenilik yeni ürün 
geliştirme olarak tanımlanabilir793. 
 İcat, fiziksel bir ürünün yada fiziksel bir sistemin sadece çıktısını ifade 
etmekte iken rutin yenilik olarak ifade edilen gelişmeler bu kavram dışında 
kalmaktadır794. 
 Yenilik, yeni mal ve hizmetler tasarlama, yeni üretim ve sunum yöntemlerini 
kullanmak yada o zamana kadar hiç imal edilmemiş bir malı ilk kez endüstriye 
                                                 
792 CUMMING S. B, ‘Innovatıon Overview and Picture Challenges’, European Journal Of 
Innovation Management, Vol,1, No:1, 1998, ss . 27-28. 
793 GOBELİ David, BROWN David, “Analyzing Product Innovitions “ Research Management, 
Vol.30, No:4, July – Aug., 1987, s.25. 
794 TOKOL  T., ‘İşletmelerde ürün yenilikleri’, Uludağ Üniversitesi, İİBF Dergisi,  C:16 , Mayıs 
1998, s.1, http://iktisat.uludag.edu.tr/dergi/TOKOL/tuncer.html (02/08/2004) 
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sunmak olarak ifade edilmektedir. Yenilik, yeni bir mal / hizmet veya süreç 
yaratımını ve daha önce yaratılmış ve kullanılmış teknolojilerin farklı bir endüstride 
ilk kez kullanımını da kapsamaktadır795. 
 Özetlemek gerekirse; yenilikten bahsedebilmek için sadece bir ürünün ilk 
defa bulunması gerekmemekte, yeniliğin var olabilmesi için gerek yeni (icat) ürünler, 
gerek önemli farklılıklar gösteren ilave ürünler gerekse pazarda yeni olmayan ancak 
işletme için yeni olan ürünlerin ortaya konulması gerekmektedir796. 
 Yenilik kavramının işletmeler açısından boyutlarını Akal aşağıdaki şekilde 
belirlemiştir797: 
• Yenilik kavramında yaratıcılık, değişim, gelişme, risk alma, serbestlik, 
esneklik, girişimcilik temel boyutlardır. 
• Yenilik bir ilim yada teknoloji değil bir değerdir. Yenilik, işletme içinden 
değil dışından kaynaklanır. Yenikler pazara ve müşteriye odaklı olmalıdır.  
• Yenilik buluş değildir. Yenilik mevcut koşullarda, örneğin mevcut teknoloji 
ile performansı artırmak için yada yeni gereksinimleri karşılamak için yapılan 
iyileştirmeler ve çözüm getirici ek ve değişik uygulamalardır.  
• Yenilik anlayışında ekonomiklik daha farklı algılanmaktadır. Bir işletme için 
herhangi bir ürünü veya hizmeti ekonomik olarak gerçekleştirmek yeterli 
değildir. İşletmeler daha iyilerini daha ekonomik olarak gerçekleştirmelidir. 
Yenilik işletmelerde sadece büyüme değil gelişerek büyümenin temelini 
oluşturur. 
• Yenilik mutlaka düşük maliyet yada yüksek kar getirmeyebilir. Yenilikte 
öncelikle aranan kar değil toplam etki olarak daha iyinin, daha etkin olmanın 
getireceği yararlardır.  
• Yenilikte risk fazladır. Yenilik çabalarının başarısız olma olasılığı oldukça 
yüksektir. 
                                                 
795 DİNÇER Ö. ve FİDAN Y.,  İşletme Yönetimine Giriş, Beta Basım Yayım Dağıtım A.Ş, İstanbul, 
1999, s.167. 
796 TEK Ö. B., Pazarlama İlkeleri, Beta Basım Yayım Dağ. A.Ş., İstanbul, 1999, s. 405. 
797 AKAL Zuhal, İşletmelerde Performans Ölçüm Ve Denetimi Çok Yönlü Performans 
Göstergeleri, MPM Yayınları :473,Ankara, 1992, ss..31-32. 
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 TOKOL, üretici ve tüketici görüşü açısından ürün yenikli matrisine göre dört 
grup yenilikten söz etmekte olup bu yenilikler şekil 4.12’de görüldüğü gibidir. 
 
Şekil 4.12.  Ürün Yenilik Matrisi 
Kaynak: TOKOL, A.g.e., s.2. 
 Şekil 4.12’de de görüldüğü gibi sürekli yapılan ürün yenilikleri, yeni 
teknolojiden en az yararlanan, kullanıcılara da sınırlı yarar sağlayan yenilikler olup 
çoğu yenilikler bu gruba girmektedir. Bu yeniliklere örnek olarak otomobil 
sektöründe görülen yıllık model değişimleri bu yeniliklere örnek verilebilir. 
 Teknik yenilikler ürün teknolojisi açısından endüstri için yeni olan yenilikler 
olup bu tür yeniliklerin tüketicilere sınırlı yararlar sağladığına inanılmaktadır. 
1930’lu yıllarda Card’ın kimsenin istemediği ön tekerlek teknolojisi bu tür yeniliğe 
örnektir.  
 Uygulama yeniliği, tüketici için yeni olan yenilikler olup tüketicinin kullanım 
alışkanlığında değişim gerektirmez. Fakat önemli yeni teknolojilerden de 
yararlanmaz. Bu yeniliğe örnek olarak bir otomotiv endüstrisi ürünü olan Ford 
Mustang verilebilir. Bu örnekte spor araba ihtiyacı mevcut teknolojiden 
yararlanılarak karşılanmıştır.  
 Uygulamaya yönelik yeniliklerin başka bir türü ise bir ürünün bir pazar 
bölümünden diğerine transferidir. Bir kar arabasının potansiyel kullanımı yerine 
eğlence amaçlı kullanımı bu yenilğe bir örnektir. Başka bir uygulama yeniliği ise 






















 Radikal yenilik ise tüm dünya için çok yeni olan yenilikler olup buna en güzel 
örnek bilgisayar kullanımıdır.  
 Yenilik yaklaşımında bir başka çalışmada yenilik birbiri ile bağlantılı dört 
alanda tanımlanarak incelenmiştir. Bu alanlar şekil 4.13’de görüldüğü gibidir.  
Yenilik alanları olarak değerlendirilen bu dört alanın en geniş ve en basit 
bölümü olan ürün yeniliği konunun başında da değindiğimiz üzere yeni olarak 
algılanan mal, hizmet yada fikir olarak karşımıza çıkan ürünlerdir. Basit anlamda bu 
kavram yeni ürünler olarak kullanılmaktadır. Bu nedenle bir ürün, kişi yada örgüte 
karşı yeni olarak görülmesede karşı taraf için yeni olarak kabul edilebilmektedir798. 
Süreç yeniliği, yeni bir alt yapının kullanılması, yeni teknolojilerin süreçlere 
dahil edilmesi ile mevcut üretim hatlarının benimsenmesini kapsamaktadır. Süreç 
yeniliği yeni ürünlerin oluşturulmasına olanak sağlamakta bir anlamda onların alt 
yapısı olmaktadır799.  
 Örgütsel yenilik, pazarda, idari konularda, yönetimde, iş gücü politikasında, 
satın alma / satışlarda olan değişimleri kapsamaktadır. Son dönemde önem kazanan 
örgütsel yenilik, özellikle ISO gibi uygulamalar nedeniyle standardizasyona mecburi 
uyum gereği işletmeleri yenilik yapmaya zorlamıştır. Shermerhorn örgütsel 
yenileşmeyi düşünce yaratma, başlangıç denemeleri, yapılabilirlik belirlemesi 
(fizibilite) ve son uygulama şeklinde belirtmektedir800. 
                                                 
798 GÜLEŞ H, BÜLBÜL H., “İşletmelerde Pro Aktif Bir Strateji Olarak Yenilikçilik: 500 Büyük 
Sanayi İşletmesi Üzerinde Bir Uygulama”, DEU İşletme Fakültesi Dergisi, C:4, N:1, İzmir, 
2003, s.42. 
799 AVERMAETE T. vd., A.g.m., s.9. 
800 SHERMERHORN John R., Management For Productivity, Third Edition, John Wilay And Jons 
Inc., New York, 1989, ss.522-523. 
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Şekil 4.13. Yenilik Alanları 
Kaynak: AVERMAETE T. vd., ‘Determinants Of, Innovation In Small Food Firms’ European 
Journal Of Innovation, Vol:6, No.1, 2003, s.10.  
 
Pazar yeniliği, hedef pazarların karmaşıklığını düzeltmeyle ve seçilen pazara 
en iyi şekilde nasıl hizmet verileceğiyle ilgili olup amaç yeni pazarları en iyi şekilde 
tanımlamak, hedef pazarlara hizmet verilecek yöntemleri belirlemektir801. 
 Yenilik çabaları günümüz işletmecilik anlayışının içinde bulunduğu yoğun 
rekabet ortamında rekabet gücünü yönetmede önemli rol üstlenmektedir. Yoğun 
rekabet ortamında varolabilmek için sürekli bir arayış içinde bulunan işletmelerin 
önemli bir alternatifi olan yenilik kavramı çok boyutlu etki ve tepkileriyle işletme 
performansını arttırmada önemli bir süreç olarak kullanılabilmekte ve işletmelere 
önemli fırsatlar sunmaktadır. 
 Bilgi teknolojileri gerek işletmelere gerekse müşterilere küresel pazardaki 
yeniliklerden çok hızlı bir şekilde haberdar olabilme olanağı sunmaktadır. Bu iki açı 
birlikte ele alındığında, bu durum işletme için hem avantaj hemde dezavantaj olarak 
algılanabilir. Hangi açıdan bakılırsa bakılsın bilgi teknolojileri yenilik sağlayarak 
örgütsel performansın arttırılmasında önemli bir boyut sağlamaktadır. 
                                                 
801 JOHNE A., “Succesfull Market Innavation”, European Journal Of Innovation Management, 
Vol:2 No:1, 1999, s.7. 
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 Şekil 4.14.  Bilgi Yönetiminin Yenilikçilik ve Rekabet Gücüne Etkisi 
 
Kaynak: CARNERIO A., “How Does Knowledge Management Influvence Innovative And 
Competitive”, Journal Of Knowledge Management, Vol:4, No:2, 2000, s.96’ den aktaran KURT 
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4.2.1.4. Çalışma Yaşamının Kalitesi-İşgücü Boyutu 
 Tarih boyunca işletme yaşamının en önemli faktörlerinden birisi de işgücü 
faktörü olmuştur. Ancak geçmişten geleceğe işgücünün önemi farklı boyutlarda 
gelişim göstermiştir. İşgörenin çalışma ortamında yapılan gelişmelerin işletme 
performansına yansıyan olumlu etkilerinin anlaşılması ile birlikte işgücü ile ilgili 
yeni yaklaşımlar ortaya çıkamaya başlamıştır. Çalışma Yaşam Kalitesi (Quality of 
Work Life QWL) kavramı da yakın dönem işletme yaşamında, özellikle hizmet 
sektöründe, işletme performansının arttırılmasında önemli bir etken olarak karşımıza 
çıkan kavramlardan birisi olmuştur.   
 İşletmelerde farklı beklentileri olan çalışanları işletme amaçlarına 
yönlendirebilmek ve onların performansını dolayısıyla örgütsel performansı 
arttırabilmek için çalışma yaşamında karşılaştıkları koşulların geliştirilebilmesi ve 
iyileştirilebilmesi gerekmektedir. İşgörenlerin, insan ihtiyaçlarını karşılayabilmek 
için mal ve hizmet üretiminde karşılaştığı çalışma koşulları, çalışma yaşam 
kalitesinin niteliği açısından önemlidir802. 
 Çalışma yaşam kalitesinin arttırılması için, insanların yalnızca bedensel değil, 
zihinsel, psikolojik ve sosyal beklentilerini dikkate alarak, çalışma koşullarının 
iyileştirilmesi şarttır803. 
Çalışma yaşam kalitesinin iyileştirilmesi üzerine yapılan çalışmalar ekonomik 
ve teknolojik iyileştirmelerin yeterli olmadığını, yapılacak geliştirmelerin çalışma 
yaşamı ve çalışan niteliğine yönelik olması gerektiğini ortaya koymuştur804. ÇYK 
(QWL) terimi, akademisyenler ve uygulamacıların fikir birliği oluşturamadığı bir 
kavramdır. Bu kavram ile ilgili ilk kapsamlı tanım 1977 yılında ABD’de yapılmış 
olup bu tanımda ÇKY’nin hedefleri özetle aşağıdaki şekilde sıralanmıştır805: 
• İnsana artan saygı ve insanın gelişimi 
                                                 
802 TINAR M.Y., Çalışma Psikolojisi, Necdet Bükey A.Ş., 1. Baskı, İzmir, 1996, s.125. 
803 SCHULZE N., “Yaşam Kalitesini Yükselten Temel Unsur Olarak İşin İnsancıllaştırılması”, 6. 
Ergonomi Kongresi, MPM Yayınları No:622, Ankara, 1998, s.519  
804 UYSAL Gül, “Çalışma Yaşamının Kalitesi Ve Çağdaş Yönetim” , İş-Güç Dergisi, Cilt:4, sayı:1, 
2002, http://www.isguc.org/arc.wiev.php?ex=121  
805 OZLEY M. L., BALL J. S.,”Quality Of Work Life: Initiating Succesfull Efforts In Labor 
Management Organizations”, Personel Administrator, May, 1982, s.27. 
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• Daha büyük örgütsel etkililik 
• Daha iyi nasıl çalışabileceğinin öğrenilmesi 
• Örgütün tüm öğeleri için işte artan ÇYK ve şirket için daha fazla etkililik 
 İşletme performansının arttırılmasında personel motivasyonunu arttırıcı 
tedbirler ÇYK’ni de arttıracak ve örgütsel performansın artışına yol açacaktır. Eski 
bir japon atasözü “Ruhsuz bir buda heykeli yapmanın yararı olmadığını” 
belirtmektedir. Bu noktadan hareketle örgüt ne kadar mükemmel oluşturulmuş olursa 
olsun, iş görenler motivasyondan yoksunsa bunun örgüte yarardan çok zararı 
olacaktır806. İnsanları motive etmek hangi dürtülerin onları daha iyi çalışmaya 
sürüklediğini anlamaktır. Bu ise ancak çalışanların kişisel ihtiyaçlarını anlamak ve 
daha iyi çalışma arzusu gösterecekleri çalışma koşullarını yaratmakla mümkün 
olabilecektir807. 
 ÇYK, çalışma ortamının insanların güvenli bir ortamda yaşamlarını 
sürdürmelerine olanak sağlayacak ihtiyaçların tatminine, faydalı oldukları duygusunu 
kazanmalarına, başarılarını fark edebilmelerine ve yeteneklerini geliştirmelerine 
fırsat veren bir yapıya kavuşturulmasını ifade etmektedir808. ÇYK’nın olduğu bir 
çalışma ortamı aşağıdaki nitelikleri taşımalıdır: 
• Yeterli ve adil ücret 
• Güvenilir ve sağlıklı yaşama koşulları  
• Bireysel kapasitenin geliştirilmesi ve kullanılması için olanaklar sunulması  
• Sürekli gelişme ve güvenlik için geleceğe yönelik fırsatların sunulması 
• Örgütler içinde sosyal bütünleşme 
• Çalışanlırın kişisel dokunulmazlık, düşüncelerini ifade edebilme ve eşitlik 
hakları 
• Bireyin örgütlerdeki çalışan rolü ile yaşamdaki diğer rolleri arasındaki denge 
                                                 
806 KONDO Yoshio,  İşletmelerde Bütünsel Kalite,  (Çev: Ayşe Bilge DİCLELİ), MEBS Yayınları, 
İstanbul, 1999, s.190. 
807 AKAT Ömer, Uygulamaya Yönelik İşletme Politikası Ve Stratejik Pazarlama, 2 nci Baskı, 
Ekin Kitabevi, Bursa, 2000, s.87. 
808 OZLEY ve BALL, A.g.m., s.27. 
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• Sosyal sorumlulukları olan bir iş örgütü 
LEVERING ve MOSKOWITZ’e göre ÇYK kavramı işletmelerde pek fazla 
kullanılmasada, işletmelerin faaliyetlerini değerlendirmede kullandıkları bazı 
kriterler ÇYK‘ye yönelik uygulamalara oldukça benzemektedir. Bu araştırmacılar 
ÇYK ile ilgili olarak iş güvenliği, çalışanların gelişimi için sunulan fırsatlar, ödül 
sistemi ve çalışan memnuniyeti üzerinde durmaktadırlar. Kendi kendini yöneten 
takımların, katılımcı yönetimin, liderlik ve yetki vermeyi içine alan bazı insan 
kaynakları uygulamalarının ve büyük oranda çalışanların niteliklerinin 
geliştirilmesinin gerekliliğine dikkat çeken araştırmacılar ÇYK’si yüksek olan 
işletmeleri diğerlerinden ayıran temel özellikler olarak aşağıdaki uygulamaları 
göstermektedirler809: 
• Çalışanların daha fazla katılımı  
• İş ve aile ile ilgili konulara karşı daha fazla hassasiyet 
• Daha fazla çift yönlü iletişim 
• Gelirin daha fazla paylaşımı 
• Daha eğlenceli bir ortam 
Hizmetlerin üretimi iş gücü sayesinde gerçekleştiğinde iş gücü ile hizmet 
kalitesi arasındaki bağıntı oldukça güçlüdür. Çünkü, iş gücünün niteliğini ve onun 
verimliliğini arttırarak genel olarak ticari işletmeler için sürdürülebilir bir rekabet 
avantajı sağlanabilecektir810. Bu çerçevede, Roth ve Jackson tarafından bankacılık 
sektöründe yapılan bir araştırmada işletme performansının iş gücü ile direkt 
bağlantılı olduğu ancak, değerli insanları işletmede tutmada ve çalıştırmada daha 
yararlı ve destekleyici iş ortamı (ÇYK) sunan işletmelerin diğerlerine göre daha etkili 
oldukları belirlenmiştir811. 
 
                                                 
809 LEVERING R. ve MOSKOWITZ M. “The 100 Beat Companies To Work For In America”, 
Fortune, January 1999, No II, , ss.118 – 144’ den aktaran LAU R.S.M, “Qualitiy Of Work Life 
And Performance” International Journal Of Service Industry Management; Vol;II, No:5, 
2000, s.429. 
810 LAU, A.g.m., s.422. 
811 ROTH A.V. ve JACKSON W.E. “Strategie Determinants Of Service Quality And Performance; 
Evidence From The Bank Industry,”, Manegement Sciences, Vol:41,No:11, 1995, s.1720. 
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Heskett, ÇYK ve performans arasındaki ilişki ile bağlantılı olarak “hizmet – kar 
zinciri”nden bahsetmekte, bu zincirde büyüme ve karlılığın hizmetin algılanan değeri 
ile memnun edilen müşteriden kaynaklandığı belirtilmektedir. Yüksek hizmet değeri, 
verimli, memnun ve kararlı çalışanlarca oluşturulur. Memnun iş gücü yaratma 
onların çalışma yaşam kalitesi ile mümkündür812. 
Şekil 4.15. Hizmet- Kar Zinciri Modeli 
 
Kaynak: HEKETT J.L vd., “Putting The Service Profit Chain To Work”, Harward Business Review, 
March-April 1994, s.16. 
  
 İşletmelerde içsel hizmet kalitesi çalışanların memnuniyetini arttıran iş 
çevresinin kalitesiyle bağlantılıdır813. İş güvenliği, daha iyi ödül sistemi, yükselme 
olanakları, katılım olanakları, yüksek ücret ÇKY’yi geliştiren ve dolayısıyla içsel 
hizmet kalitesini yükselten unsurlardır814. 
 İşletmelerde performansın arttırılabilmesi için örgütsel performans için 
önemli bir kriter olan ÇYK’yı destekleyici programların düzenlenmesi gerekli olup 
Hian ve Einstein, Canmam ve Ledford’un geliştirdiği, ÇYK ile ilgili uygulamaların 
örgütsel etkinlilik üzerindeki gücünü analiz etmek maksadıyla kullanılan Şekil 
4.16’daki tarif yapılmıştır.  
                                                 
812 HESKETT . vd., A.g.m., ss. 164-174 
813 HESKETT, A.g.m., ss. 164-174. 
814 HAVLOVIC S.J.”Quality Of Work Life And Human Resources Outcomes”, Industrial Relations, 
Vol:30, No:3, 1991, ss.469-479 
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Şekil 4.16. ÇYK ile İlgili Bütünleşik Yaklaşım 
Kaynak: HIAN C.C. ve EINYEN W.O., “Quality of Work Life QWL” What can Union do? SAM”, 
Advanced Management Journal, Vol:55 No:2, Spring, 1990, s.19. 
 İş gücü ve ÇYK ile ilgili ilişkinin örgütsel performansın arttırılmasındaki 
etkisi pek çok araştırmacı tarafından kabul edilmektedir. Ancak yakın çağın 
getirilerinden olan bilgi teknolojileri, iş gücü için önemli avantajlar yarattığı gibi 
göreceli olarak dezavantajlar da oluşturmuştur. 
 Bilgi teknolojileri özellikle yönetici işgücü üzerinde önemli etkiler 
yaratmaktadır. Yöneticileri iç ve dış çevre verilerin en hızlı ve anlamlı şekilde 
ulaştırılmasına olanak sağlayan bilgi teknolojileri yöneticilere önemli kolaylıklar ve 
optimum ölçekte doğru karar alabilme olanağı sağlamaktadır. Bu ise yöneticilerin 
işlerini kolaylaştırmakta, başarı şansı sunmakta ve bilgi teknolojileri olanakları ile 
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 Bilgi teknolojileri ayrıca işletmelere sundukları olanaklarla iş gören 
verimliliğini en hızlı ve net şekilde belirleme olanakları sunarak iş görenlerin 
ÇYK’nin geliştirilmesi ve yapılması gerekenler konusunda verilerin oluşturulmasını 
sağlamaktadır. Ayrıca iş görenler, bilgi teknolojileri sayesinde çalıştıkları işletme 
faaliyetleri ile ilgili bilgilere çok kolay ulaşabilmekte ve bütünleşme 
sağlanabilmektedir. 
 Sonuç olarak işletmenin en dinamik parçalarından olan bireyin ÇYK’nin 
arttırılarak örgütsel performansının geliştirilmesinde BT’leri önemli fırsatlar 
sunabilmektedir. Önemli olan bu fırsatları en etkin şekilde kullanabilmektir.  
 
4.2.1.5. Finansal Performans 
 Finansal performans, geçmişten günümüze işletme performansını belirlemede 
en yalın kriterleri oluşturmuş olup günümüzde de örgütsel performansın 
belirlenmesinde ve sürdürülmesinde önemli bir kriter olarak yerini korumaktadır. 
 Finansal performans, işletmenin faaliyetleri sonucu parasal durumda oluşan 
hareketlenmeler ve değişimler ile ilgili bilgiler vermektedir. Mali raporlar, muhasebe 
kayıtları gibi verilere göre ölçümü yapılan finansal durum işletmenin pozisyonu 
hakkında önemli veriler sunmaktadır. Ancak bu verilerin kısa ve uzun vadeli  olması 
günümüzde işletmelerin yeterince önlem alamamalarına neden olabilmektedir.Bu 
nedenle finansal ölçümlerin gerekli önlemleri alabilecek kadar önceden yapılması 
gerekmektedir815. Sağlıklı finansal yapıya sahip olmayan işletmelerin sağlıklı 
büyümeleri de güçtür816.    
 İşletmenin finansal hedefleri ve beklentileri çeşitli dönemlerde birbirinden 
farklı olabilir. Bu çerçevede işletmeler bazı dönemlerde pazar payını arttırma, bazı 
dönemlerde ise pazarı terk etme ve tasfiye stratejisini uygulayabilmektedir. 
                                                 
815 Daha fazla bilgi için bkz. COLLINS D.J. ve MONTGOMERY C.A., Şirket Stratejisi, Şirket 
Avantajı Oluşturmak, (Çev: Ahmet Güzel), MESS Yayınları, İstanbul, 2000, ss. 38-39. 
816  SABUNCUOĞLU Z. ve TOKOL T., İşletme, Ezgi Yayınları, Bursa 2001, s.101 
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İşletmelerde finansal beklentilerin şekillendiği aşamalar genellikle büyüme, 
sürdürme ve hasat olmak üzere üç aşamadır817. 
 Bu çalışmanın konusu itibari ile hizmet sektörünün önemli bir boyutu olan 
turizm sektöründeki konaklama işletmelerinde finansal performansın belirlenmesinde 
uzun vade karlılığı yada karlılık, satış büyümesi, finansal kaynaklardaki artış gibi 
kriterlerin değerlendirilmesi uygun görülmektedir. Finansal performansın boyutları 
ile ilgili yapılan pek çok çalışma bulunmaktadır. Bu çalışmaların özeti olan birkaç 
















Şekil 4.17. Finansal Performans Çatısı 
Kaynak: RAJU  P.S., LONIAL S.C., “The Impact Of Service Quality And Marketing On Financial 
Performance In The Hospital Industry: An Emprical Examination”, Journal Retailing And 















                                                 
817 KAPLAN R.S., NORTON D.P., “The Balanced Scorecard- Measures That Drive Performance” 
Harward Business Review, January-February, 1992, s.62. 
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Şekil 4.18. Pazar Yönlülük - Performans İlişkisi 
Kaynak: NARVER John C., STANLEY F. Slater, The Effect Of Market Orientation Bussiness 
Profitability”, Journal Of Marketing, Vol.5, October, 1990, s.22. 
 
 İmaj ve müşteri sadakati hizmet sektöründe performansın sürdürülmesinde 
önemli bir gereklilik haline gelmektedir.  İmaj ve müşteri sadakati, pazar yönlülük 
kavramı çerçevesinde örgütsel performansın sürdürülmesinde önemli bir etken olarak 
değerlendirilmektedir. 
 Karlılık kriterleri finansal performans göstergelerinden en göze çarpan kriter 
olup özellikle sürdürülebilir kar yada uzun vade karlılığı örgütsel performansın 
sürdürülmesinde önemli bir yere sahiptir. Kar, bir ölçme değerlendirme aracı, 
denetim aracı, daha verimli çalışmak, var olanı iyileştirmek ve üstün kılmak için 
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işletme içinde çalışanları güçlendirme ve isteklendirme aracıdır. Kar, vergi gibi bazı 
yükümlülükleri yerine getirmeye aracılık eder818. 
 Karlılık, firmanın kar yaratmadaki yeterlilikleri olarak 
tanımlanabilmektedir819. Yakın dönemde performans kriteri olarak, karlılık 
kavramından ziyade uzun vade karlılığı kavramı daha yoğun olarak kullanılmaya 
başlanmıştır. 
 Finansal performansın bir boyutu olarak karlılıkla birlikte kullanılan bir diğer 
kavram ise karlılığın bir performans göstergesi olarak kabul edilmediği yada kar 
amacı gütmeyen ve sadece merkezi olan kamu örgütlerinde karlılığın yerine 
performans göstergesi olarak kullanılan kavram bütçeye uygunluk kavramıdır820. 
Karlılık ve bütçeye uygunluk kavramlarının işletme sürecindeki durumu şekil 










Şekil 4.19. Karlılık / Bütçeye Uygunluk 
Kaynak: ROLSTADAS A., “Enterprise Performance Measurement” International Journal Of 
Operation & Production Management, Vol:18, No:9/10, 1998, s.992. 
1990’lı yılların önemli rekabet faktörlerden birisi de maliyet olmuştur. 
Kalitenin hala önemini sürdürdüğü günümüzde tüketiciler yine de en ucuz ürünü 
                                                 
818 CAN H, TUNCER D.,ve AYAN Y.D.,Genel İşletmecilik Bilgisi, Siyasal Kitapevi, Ankara,2002, 
s.15-16 . 
819 LAITINEN E.K.,”A Dynamic Performance Measurement  Syaten Evidence From Small Finnish 
Technologic Companies”, Scandinavian Journal Of Management, Vol:18, 2002, s.86. 















talep etme eğilimindedirler. Günümüzde bir çok sektörde düşük maliyetli üretim 
çalışmaları ana hedeflerden birisi haline gelmiştir821.   
 Büyük ölçekli işletmelerde kardan ziyade satış hacmini arttırmak ve pazara 
daha fazla nüfuz etmek, tanınmak için önemlidir. Bu nedenle, bu tür işletmeler kısa 
vade karlılığından ziyade uzun vade karlılığını hedefleyerek önce imaj ve müşteri 
sadakati ve memnuniyeti sağlayarak yerlerini sağlamlaştırıp ardından hasat denilen 
aşamayla kar edinmeye başlarlar. Pazar payı ise satış hacmine bağlı olarak gelirin ve 
işletmenin toplam satış tutarının toplam sektör satışı içindeki payı olarak tanımlanır. 
Böylece, işletmenin pazarda sahip olduğu güç, ölçek göstergesinin büyüklüğü olarak 
kabul edilmektedir822.   
 Yatırımların geri dönüşü, finansal performansın ölçülmesinde kullanılan diğer 
bir gösterge olup diğer işletmelerle kıyaslama yapma olanağı sağlayan bu kriterlerin 
en önemli eksikliği geleceğe dönük bilgi vermemesidir823. Buna rağmen günümüzde 
yaygın olarak kullanılmaktadır. 
 Finansal kaynaklar çoğalması ve finansal kaynaklardan yararlanma 
olanaklarının artması örgütsel performansı direkt etkileyen önemli bir yaklaşımdır.  
 Bilgi teknolojileri finansal performansın belirlenmesi, geliştirilmesi ve 
sürdürülmesinin her aşamasında önemli olanaklar sağlamaktadır. Her türlü verinin 
anında bilgisayar vasıtasıyla veri bankasında toplanması, işletmelere mevcut 
pozisyonlarını net olarak görebilmelerine olanak sağlamaktadır. Bilgi teknolojilerinin 
sunduğu olanaklar her türlü hizmetin sergilenmesine ve yeniden sipariş verilmesine 





                                                 
821 GÜZELCİK E., Küreselleşme Ve İşletmelerde Değişen Kurum İmajı, Sistem Yayıncılık, 
İstanbul, 1999, s.59. 
822 MÜFTÜOĞLU T., İşletme İktisadı, Turhan Kitapevi, Ankara, 1999, s.394.  
823 AVCI Umut, “İşletmelerde Örgütsel Öğrenme-Örgütsel Performans İlişkisi: Konaklama 
İşletmelerinde Örgütsel Öğrenme- Örgütsel Performans ilişkisine Yönelik İnceleme”, 
Yayınlanmamış Doktora Tezi, Isparta, 2005, s.154.   
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4.2.1.6. Etkinlik ve Etkililik 
 Etkinlik ve etkililik kavramları çoğu zaman verimlilik kavramıyla birlikte 
yada onun yerine kullanılan kavramlar olarak karşımıza çıkmaktadır824.  
Verimlilik, “işleri doğru yapmak” olarak tanımlanırken etkinlik “doğru işleri 
yapmak” olarak ifade edilmektedir825. Etkinlik doğru işlerin doğru zamanda ve doğru 
kaliteyle ve istenen miktarda yapılması olarak tanımlanırken etkililik işlerin doğru 
yapılması olarak tanımlanmaktadır826. Başka bir tanıma göre ise etkinlik, işletmelerin 
amaçlarını gerçekleştirebilmek için kaynaklarını ve sinerjik güçlerini değerlendirerek 














Şekil 4.20. Etkililik ve Etkinlik 
Kaynak: ROLSTADAS,  A.g.m., s.991. 
 
Etkinlik kısaca yeterlilik kavramıyla ifade edilebileceği gibi örgütün 
amaçlarına ulaşabilmede ne kadar güçlü olduğunu belirleyen, bir örgütün 
kaynaklarını nasıl iyi kullandığını gösteren ama etkililikten daha dar kapsamlı bir 
                                                 
824 BAŞARAN İ.E., Yönetimde İnsan İlişkileri, Kadıoğlu Matbaası, Ankara, 1992, s.134. 
825 DRUCKER Peter F., The Practice Of Management, Harper and Brothers Company, New York, 
USA,1964, s.2. 
826 BENLİGİRAY S.,  İnsan Kaynakları Açısından Otellerde Performans Yönetimi,  Anadolu 
Üniversitesi Yayınları, No:1174, Eskişehir, 1999, s.27. 
827 GÖKSEL A. vd., Çağdaş İşletme Teknikleri, Editör: Birol BUMİN, Gazi Kitapevi, Ankara, 
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kavramdır828. Etkiliği belirleyen en önemli etkenler sistemce tüketilen girdinin reel 
tüketilen kaynağa oranı olarak belirlenebilmektedir829. 
 Örgütsel etkililik, işletmenin sistem öğelerinin değişkenlerini, örgütsel 
amaçlarını planlamalar düzeyinde gerçekleştirilebilmesi için etkileyip geliştirerek 
eyleme geçirebilmesidir830. 
 Başka bir tanımda ise örgütsel etkililik; toplumsal bir işte olan bir örgütün 
örgütsel amaçlarını gerçekleştirmeye yönelik olarak, örgüt çevresinden sağlanan kıt 
ve değerli kaynakların elde edilmesi, sağlanan kaynakların verimli bir şekilde 
kullanılması ve çevreye uyum yeteneği gösterilerek çevre koşullarından en iyi 
biçimde yararlanılması, uygulanan politika ve yöntemlerle iş görenlerin güdülenmesi 
ve işlerinden doyum sağlamaları sonucu elde edilen örgütsel başarı düzeyidir831.  
 Etkilik ve Etkinlik kavramlarının işlevleri incelendiğinde her türlü mal ve 
hizmet üretim ve sonuç sürecinde örgüt performansının arttırılmasında önemli bir 
başarım kriterleri olduğu öngörülebilmektedir. Rolstadas, etkilik ve etkinliği fiili 
süreçte dönüşüm süreci başında girdileri sonucunda çıktıların optimize edilmesinde 
bir performans kriteri olarak görmüştür832.  
 Bilgi teknolojileri, her sektör ve süreçte olduğu gibi işletmelerin ürün ve 
hizmet ana süreçlerinde de gerek girdi gerekse çıktı verimliliğini optimize 
edilmesinde gerekli bilgi ve değerlendirme akışını sağlayarak önemli bir görev 
üstlenmektedir. Bilgi teknolojilerinin sunduğu olanaklar sayesinde mal ve hizmet 
üretimi ve bunların müşteriye ulaştırılmasının her aşamasında sağlanan verilerle 
geliştirilebilmekte, hatalar ortadan kaldırılabilmekte ve süreç boyunca optimizasyon 
sağlanabilmektedir. Bu olanaklar ise örgütsel performans artışını sağlarken aynı 
zamanda rekabet gücü yaratmakta ve değişime uyum olanaklarının işletme sürecinin 
her noktasına ulaşmasında önemli bir fırsat sunmaktadır. 
 
                                                 
828  AVCI, A.g.e., s.157. 
829  ROLSTADAS, A.g.m., s.991. 
830  BAŞARAN, A.g.e., s.134. 
831  GÜMÜŞTEKİN G.E., “İşletmelerde Örgütsel Ve Yönetsel Etkinliğin Ölçülmesine İlişkin 
Uygulama”, 7. Ulusal Yönetim Ve Organizasyon Kongresi, İstanbul Bilgi Üniversitesi, İstanbul, 
1999, s.2. 




HİZMET SEKTÖRÜ, TURİZM VE BİLGİ TEKNOLOJİLERİ 
 
Gelişmişlik olgusunun temelini geçmişte sanayi olgusu oluşturmaktaydı. Ülke 
ve toplumun gelişimindeki ekonomik dinamizmini diğer ülkelere göre göreceli 
olarak sanayi devriminin neresinde oldukları belirlemekteydi. Gelişmişlik 
kavramının henüz başlangıcında olan gelişmemiş ve gelişmekte olan ülkelerin 
gündemini sanayi sektörü oluşturmaktadır. 
Bilgi toplumu ile birlikte yakın çağın değerlerinde meydana gelen değişimler 
toplumların kültürel boyutunda farklılıklar yaratırken sektörel ilgi ve beklentilerin de 
yönünü değiştirmiştir. Nitekim yakın çağın popüler sektörü hizmet sektörü olarak 
gözükmekte ve hizmet sektörünün önemi gittikçe artmaktadır. Artan önemle birlikte 
en hızlı gelişen teknolojiler ve yenilikler de bu sektör çerçevesinde oluşa 
gelmektedir. 
 
5.1. Hizmet Sektörünün Gelişen Yüzü 
Yakın dönemin en aktif sektörlerinden olan hizmet sektörü  gelişen küresel 
dünya düzleminde en süratli yayılıma ve gelişime sahip bir sektör olarak karşımıza 
çıkmaktadır. Refah odaklı dünya ekonomisinde küresel gelişimin sunduğu iletişim ve 
bilgi teknolojileri olanaklarıyla dünya düzlemindeki her insan refaha yönelik hizmet 
olanaklarında çok çabuk haberdar olabilmektedir. Bu çerçevede hizmet sektörünün 
son dönemdeki etkileşimini kısaca incelemekte fayda bulunmaktadır. 
 
5.1.1. Hizmet Sektörü ve Sanayi Sektöründen Farklılıkları 
Hizmet sektörü, hizmet kavramının insanoğlunun hizmetine ekonomik olarak 
sunulması ile ortaya çıkmış genel bir kavram olup bu sektörün daha iyi 
kavrayabilmek hizmet kavramını anlamak ile mümkündür. 
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5.1.1.1. Hizmet Kavramı 
Hizmet kavramı artık yaşamımızın her aşamasında karşımıza çıkmaktadır. 
Gelişmişlikle paralel olarak refah odaklı toplumsal yaşamın bir sonucu olarak hizmet 
kavramı aslında sistematik olarak 1700’lü yıllarla birlikte ele alınmaya başlanmıştır. 
O dönemden itibaren giderek zenginleşen bu kavram günümüzde iki boyutta ele 
alınmaktadır833. Bunlardan birincisi işletmelerin temel faaliyet alanları kapsamında 
ürettikleri çekirdek ürün olup bu çerçevede hizmet; elle tutulmayan, koklanamayan, 
kolay heba olabilen, kalite açısından standart hale getirilemeyen soyut unsurlar 
olarak açıklanabilmektedir. İkincisi ise işletmeler tarafından tüketicilere sunulan 
mallara yönelik destek hizmetleridir834. 
 Başka bir bakışla hizmet madde hizmeti ve kişi hizmeti olarak da 
ayrıştırılabilmektedir. Bu bakışla incelendiğinde hizmet kavramının tanımlanması, 
ölçülmesi ve kıyaslanması en kolay yönü tabii ki maddi yönüdür. 
Elbete hizmetin müşteri açısından değerlendirilmesi toplamında gerek mal 
gerekse kişi hizmeti bütünlük oluşturmadığı sürece müşteri memnuniyeti sağlamak 
zor olarak görülmektedir. Nitekim, madde ne kadar iyi olursa olsun müşteri 
memnuniyeti üzerinde kişi hizmetinin daha önemli bir etkisi görünecektir. 
Bir başka tanımla hizmet; insanların yada insan gruplarının gereksinimlerini 
gidermek maksadıyla, belirli bir fiyattan satışa sunulan ve herhangi bir malın 
mülkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum oluşturan, somut faaliyetler bütünü 




                                                 
833 ZENGİN Eyüp,ERDAL Ayhan,” Hizmet Sektöründe Toplam Kalite Yönetimi” , Journal Of 
Qafgaz University, Vol.3, No.1, Bakü,2000, 47. 
834  KARATEPE Osman M., “Bir Hizmet Kalitesi Yardımıyla Hizmet Kalitesi Oluşumuna Yönelik 
Kavramsal Bir İnceleme”, Hacettepe Üniversitesi İ.İ.B.F Dergisi, Cilt 15, Sayı 2, Aralık 1997, 
s.88. 
835 AY  Canan, GÜLGÜN Aylin, “Kamu Sektöründe Hizmet Kalitesinin Arttırılmasında Etken Bir 
Araç Olarak İş Tatmini”, Kamu Yönetiminde Kalite I. Ulusal Kongresi, Türkiye Ve Ortadoğu 
Amme İdaresi Enstitüsü Yayını, 289, s.253’den Aktaran ZENGİN ve AYHAN, A.g.m, s.47. 
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5.1.1.2. Hizmet Sektörünün Özellikleri ve Farklılıkları 
Hizmet sektörünün ilgilendiği ürün yelpazesinin özellikleri diğer sektörlere 
ait ürün özellikleri ile karşılaştırılarak hizmet sektörü daha iyi anlaşılabilecektir. Bu 
nedenle hizmet sektörü ürün özellikleri ile sanayi sektörleri ürün özelliklerinin ortaya 
konulduğu çizelge 5.1. incelendiğinde hizmet sektörü özellikleri daha açık bir şekilde 
anlaşılabilecektir. 
Çizelge 5.1. Sanayi Ve Hizmet İşletmelerinin Farklılıkları 
                           SANAYİ                          HİZMET 
• Ürün genellikle somut, elle 
tutulabilir. 
• Hizmet genellikle ele tutulmaz 
yapıdadır. Sahiplik hakkının transferi 
zordur. 
• Sahiplik genelde satış yapıldığında 
transfer edilebilir. 
• Sahiplik hakkının transferi zordur. 
• Ürün genellikle yeniden satılabilir. • Hizmetin yeniden satış olanaksızdır. 
• Ürünlerin gösterimi mümkündür. • Hizmetin satış öncesi gösterimi 
olamaz. 
• Ürün depolanabilir. • Hizmet ürünleri depolanamaz. 
• Tüketimi üretimi izler. • Üretim ve tüketim aynı zamanda 
olur. 
• Üretim,satış ve tüketim genellikle 
farklı yerlerdedir. 
• Üretim,tüketim ve bazen de satış 
aynı yerdedir. 
• Firma ve müşteri arasında dolaylı 
iletişim mümkündür. 
• Çoğu zaman doğrudan iletişim 
gereklidir. 
 
Kaynak: ARPACI T., AYHAN D.Y., BÖGE E., TUNCER D. Ve ÜNER M. M., Pazarlama, Gazi    
Yayınları, Ankara, 1992, s.11-12. 
 
Hizmet işletmelerinde KFG’nin (Kalite Fonksiyon Göçerimi) 
uygulanmasında endüstriyel işletmelere göre farklılıklar oluşabilmektedir. Çünkü, bu 
iki farklı işletme türünün hitap ettikleri müşteri profilleri ve üzerinde çalıştıkları 
ürünler farklıdır. Bu farklardan bazıları şunlardır Bozkurt’a göre de şu şekilde 
belirlenmiştir836: 
• Hizmet bir fonksiyon iken mal bir yapıdır. 
                                                 
836 BOZKURT Rıdvan. “Hizmet Endüstrilerinde Kalite” Verimlilik Dergisi Toplam Kalite Özel 
Sayı, Milli Prodüktivite Merkezi Yayını. 2.Basım, Ankara, 1996, s.178-183. 
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• Hizmetler fiziksel ürünlerden daha az somutturlar ve ölçümlemesi zordur. 
• Hizmetler dinamik, mallar statik özellik taşırlar. 
• Hizmette kaliteyi tespit etek için önceden deneme yapmak mümkün değildir. 
• Mallarda önceden kalite test edilebilir (otomobil-deneme sürüşü, gıda-tadına 
bakmak vb.). 
• Hizmet stoklanamaz. Çünkü üretim ve tüketimi anlıktır. Mallar stoklanabilir. 
• Malın raf ömrü, yaşam süresi vardır. Hizmetin yoktur. 
• Hizmet üretimi ve müşteriye sunumu çoğunlukla çok düşük ücret alan, düşük 
niteliklere sahip personel tarafından gerçekleştirilir. Bu nedenle kesintisiz 
eğitim çok önemlidir. 
• Hizmet kalitesinde ürün güvenilirliğinden çok insan güvenilirliği ön 
plandadır. 
Hizmetlerin soyut olma özelliği; hizmetin satın alındıktan sonra tüketicinin 
kullanım hakkını edineceği tecrübeyi yada tüketimini anlatır. Hizmetin soyut olması, 
elle tutulamayan ve koklanamayan soyut olması, elle tutulamayan ve koklanamayan 
soyut unsurları ifade etmektedir. 
Hizmetlerin eşzamanlılık özelliği ise; hizmetlerin üretilmeleri ve 
tüketilmelerinin aynı anda gerçekleştiğini anlatır. Bir hastanede doktor, sağlık 
hizmetini hastaya sunarken hastada bu hizmeti aynı anda tüketmektedir. 
Hizmet sektörünün emek-yoğun bir sektör olması, hizmetlerin heterojen 
olmalarına işaret etmektedir. Başka bir ifadeyle, hizmetlerin heterojen olma özelliği, 
hizmetlerin önemli bir kısmının  üretiminde insan unsurunun, makine ve teçhizata 
nazaran daha yoğun olarak katılmasından kaynaklanmaktadır837. 
Hizmetlerin bu özelliklerine ek olarak aşağıdakileri de eklemek 
mümkündür838: 
                                                 
837 ÜNER M.Mithat ve KARATEPE Osman M.,”Hizmet Pazarlaması Sorunlarına Franchising 
Çözümleri”, Hacettepe Üniversitesi İİBF Dergisi, Cilt 14, Sayı 2, Aralık 1996, s.201 
838 EŞER Mustafa, “Askeri Kaynak Yönetiminde Toplam Kalite Ve İsrafın Önlemesi” Yeni Türkiye 
Dergisi, Mart-Nisan 1999, Yıl 5 sayı 6, s.348-349. 
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• Hizmetlerin zaman boyutu vardır. Belli bir saatte başlar ve belli bir saatte 
biter. 
• Hizmetlerin yaşam süresi yoktur. Yalnızca hizmetin oluşturulması  ve 
sunulması süresi vardır. 
• Hizmetler kuruluştaki en düşük ücretle çalışan kişiler tarafından 
gerçekleştirilir. 
• Hizmetler nesne değil, performanstır. Hizmet kalitesi de müşteri 
beklentileriyle fiili hizmet performansının karşılaştırılmasıyla oluşur. 
• Hizmet kalitesi maliyetle ilişkilidir. Müşteri karşılanabilir bir harcama ile 
kabul edilebilir. 
• Verilen hizmetin üzerinde insan unsuru çok fazladır. 
• Hizmet insan davranışları ile yönlendirilen bir dizi etkinlikten oluşur. 
Üretim yapılan sistemlerde problem çoğunlukla en çok çıkan ürüne 
bakıldığında fark edilir. Ancak hizmet sektöründe bu durum biraz daha  farklıdır. 
Hizmet sektöründe sorun ortaya çıktığında bazı belirtileri vardır839. Bunlar: 
• Hata oranı çok yüksektir, 
• Boşta gecen zaman çok fazladır, 
• Gecikme süresi çok uzundur, 
• Yoğun bir hata ortaya çıkmıştır. 
• Temel prosedürde bir bozulma belirlenmiştir. 
• Yaşam ömrü çok kısadır, 
• Maliyet çok yüksektir, 
• Şikayet çok fazladır, 
• Kritik yada kontrol düzeyi aşılmıştır, 
• Gayrı resmi çalışma ortaya çıkmıştır. 
                                                 
839  BOZKURT Rıdvan,”Hizmet Endüstrilerinde Toplam Kalite Kontrol Uygulamaları”, Önce Kalite, 
Nisan 1993, s.10.  
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Hizmet pazarlaması faaliyetlerinin kendine özgü özellikleri Morrison’a göre 
aşağıdaki şekilde belirlenmiştir840: 
• Hizmetlerin soyut özelliği ve tüketim ile üretimin genellikle aynı zaman / 
yerde gerçekleşmesi nedeni ile müşteri memnuniyetinin sağlanmasında 
kalitenin önemi, 
• Hizmet pazarlaması faaliyetlerinin birbirini izleyen ve düzenlilik gerektiren 
aşamalardan oluşması, 
• Örgüt çapında ve bölümler arasında dayanışmanın gerekliliği ve işletme 
çapında pazarlama çabalarının bütünlüğü, 
• Tüketicilerin istek ve ihtiyaçlarının belirlenmesi ve bunların karşılanmasına 
yönelik hizmet sunulması, 
• Pazarlamanın devamlılık gösteren yapısı, yani faaliyetlerin süreklilik arz 
etmesi, 
• Pazarlama araştırmasının önemi ve hizmet pazarlaması uygulamalarında 
süreklilik göstermesi, 
• Hizmet pazarlamasında genellikle pazarlama faaliyetlerini etkinliğini ölçmek 
zordur. Aynı şekilde rakip firmaların pazar etkinlikleri hakkında sağlıklı veri 
elde etmek de bir hayli güçtür841, 
• Hizmet işletmelerinin hizmet veren  diğer işletmeler ile arasındaki dayanışma 
ve bunun gün geçtikçe artan önemi. 
Hizmet pazarlamasını endüstriyel ürün pazarlamasına göre, satışa sunulan 
nesnenin özelliklerinden doğan farkları doğan farkları altı başlıkta toplamak 
mümkündür842: 
 Üretim yöntemleri: İmalat ürünleri genellikle fabrikalarda üretilmekte, hizmet 
ürünleri ise genellikle tüketilen yerde üretilmektedir. Örneğin bankacılık, eğitim ve 
turizm faaliyetlerinde üretim ve tüketim aynı zaman ve yerde gerçekleşmektedir.  
                                                 
840 MORRISON Alastair, Hospitality And Travel Marketing, Delmar Publishers, USA. 1989, s.27. 
841 İÇÖZ  Orhan. Turizm İşletmelerinde Pazarlama, Anatolia Yapıncılık, Ankara. 1996, s.34. 
842 MORRISON, A.g.e., s.27. 
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 Hizmetlerin depolanamama özellikleri: Endüstriyel ürünler genellikle uzun 
süre saklanabilir, buna karşı hizmet ürünlerinin anında tüketimi gerekir. Örneğin, bir 
uçak günüde satılamadığı zaman daha sonra satılmak üzere saklanamaz veya 
bekletilemez. 
 Dağıtım kanalları: Hizmet pazarlamasında dağıtım kanalları da farklıdır. 
Hizmetler soyut özelliklerinden dolayı bir yerden bir yere taşınamaz. Buna karşılık 
tüketiciler üretim yerine taşınmak durumundadır. 
 Hizmetlerden genellikle kısa süreli faydalanılması: Hizmet ürünleri dayanıklı 
tüketim mallarına göre daha kısa sürede tüketilir (Örneğin; restoranda bir akşam 
yemeği). 
 Satın alma şeklinin daha az güven verici olması: Hizmet ürünlerinde 
genellikle ürünü daha önce deneme olanağı bulunmadığından müşterinin güveninin 
kazanılması önemli bir husustur. Dolayısı ile satın alma sürecinde satın hizmetin 
kalitesine duyulan güveni gösteren garanti, hizmetin satış sonrasında geri alınması, 
ödemenin gire iadesi vb. opsiyonu bulunması ve benzeri kolaylıklar müşterinin 
güveninin kazanılmasında etkili olmaktadır. 
 Hizmetlerin  taklit edilme kolaylığı: İmalat ürünlerinin kopyalanmasına karşı 
patent alma haklarının zorluğu ve hizmetlerinin kopyalanmaların kolaylığı çözümü 
zor bir sorundur. 
Kısaca sıralarsak hizmet pazarlamasının başlıca üç tür hedefi olabilir ve 
bunlardan birden fazlasının aynı anda hedef olarak saptanabilir. Bu hedefler aşağıda 
açıklanmaktadır843:  
• Ekonomik hedefler (hizmet gelirlerini arttırmak, karlılığı arttırmak, satışı 
arttırmak ve iyileştirmek), 
• İşletme hedefleri (Pazar payını arttırmak, kar en çoklanması vb.), 
• Sosyal hedefler (istihdam, kamu yararı, çere ve doğanın korunması, 
kalkınma, hayat seviyesinin yükselmesi, vb.) 
                                                 
843 HACIOĞLU Necdet, Turizm Pazarlaması, Uludağ Üniversitesi, Bursa, 1989.,s.15. 
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Parasuraman; hizmet kalitesinin değişik pazarlar için genelleştirilebilecek 5 
temel boyutu olduğunu öne sürmüştür. Bunlar; güvenilirlik, tepki (karşılık) 
verebilmek, güvence, örgütün kendini müşterinin yerine koyabilmesi (empati) ve 
fiziksel varlıklardır. Bu 5 faktör dört farklı hizmet grubunun kapsayan kapsamlı bir 
araştırmanın sonucunda çıkan on hizmet bileşeninden türetilmiştir. Bunlar844:  
Güvenilirlik; performansta tutarlılık, firmanın hizmeti ilk defada doğru yapması, 
ayrıcı firmanın sözünü tutması anlamına gelir. Doğru faturalama, kayıtları doğru 
tutmak, hizmeti önceden belirtilen zamanda yerine getirmek gibi, konuları kapsar. 
Karşılık vermek; iş görenlerin hizmeti sağlama konusunda hazır ve istekli oluşunu 
ve hizmetin zamanında olmasını içerir. Örneğin hızlı servis vermek, müşteriyi hemen 
çağırmak. 
Yetkinlik; hizmeti yerine getirmek için gerekli olan beceri ve bilgiye sahip olma 
anlamına gelir. Örneğin müşteriyle ilişkili olan personelin bilgi ve becerisi, faaliyete 
destek sağlayan personelin bilgi ve becerisi, örgütün araştırma yeteneği. 
Ulaşılabilirlik; Yaklaşılabilirliği ve kolay ilişki kurulmasını ifade eder. Örneğin, 
hizmete telefonla kolayca ulaşılabileceğini, hatların sürekli meşgul olmamasını, 
hizmeti elde etmek için beklenmemesini, iş saatlerini uygun olmasını, hizmet 
tesislerinin uygun yerlerde olmasını içerir. 
Nezaket; İlişkide bulunulan görevlinin kibarlığını, saygısını, dostluğunu içerir. 
Resepsiyonistlerin yada telefon operatörlerinin nezaketini de kapsar. Örneğin, 
personelin temiz ve düzenli görünüşü, müşterinin orada bulunmasına ilgi 
gösterilmesi. 
İletişim; müşterileri anlayabilecekleri bir dildir. Bilgilendirmek ve onları dinlemek 
anlamına gelir. Firmanın dilini farklı müşteriler için farklılaştırabilmesi anlamına 
gelir. Firmanın dilini farklı müşteriler için  farklılaştırabilmesi anlamına da taşır. 
Örneğin, daha eğitimli bir müşteri için daha ileri düzeyde bir dil kullanırken, daha 
eğitimsiz bir kişi için basit bir dil kullanmak. Müşteriye hizmetin kendisini, hizmetin 
maliyetini açıklamayı, müşteriye bir problemin halledileceği konusunda güvence 
vermeyi kapsar. 
                                                 
844ZENGİN ve ERDAL, A.g.m.,s.52. 
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Kredibilite (itibar); inanırlığı, dürüstlüğü, müşterini çıkarlarını kalben hissetmeyi 
içerir. Kredibiliteye katkıda bulunan faktörler; firma ismi, firma itibarı, müşteriyle 
etkileşimde kullanılan satış teknikleridir.  
Güvenlik; tehlikeye, riske yada şüpheye maruz kalmama anlamına gelir. Fiziksel 
güvenliği, (örneğin ATM kabininde saldırıya uğrama riskini), finansal güvenliği 
(şirket müşterinin hisse senedi sertifikasını nerede olduğunu biliyor mu?) ve 
mahremiyet konularını (müşterinin şirketle olan işlerini başkaları biliyor mu?) içerir. 
Müşteriyi anlamak, bilmek; müşterinin ihtiyaçlarını anlamak için çaba göstermeyi 
kapsar. Müşterinin spesifik ihtiyaçlarını öğrenmeyi, müşteriye bireysel ilgi 
göstermeyi ve düzenli müşterileri tanımayı içerir. 
Fiziksel varlıklar; hizmetin fiziksel kanıtlarını içerir. Örneğin, fiziksel tesisler, 
personelin görünüşü, hizmeti sunmak için kullanılan araçlar ve ekipman, hizmeti 
fiziksel olarak temsil eden şeyler (plastik kredi kartı yada banka cüzdanı gibi) ve 
hizmet tesisindeki diğer müşteriler. Yukarıda açıklanan kalite boyutları 
perakendecilik, bankacılık, kredi kartı  hizmetleri, menkul kıymetler ve bakım, 
onarımla ilgili hizmetleri kapsayan bir araştırmanın sonucunda ortaya konmuştur. 
Ancak bu kalite boyutlarını diğer hizmetler içinde önemli olduğunu söylenebilir. 
 
5.1.2. Hizmet Sektörünün Dünyadaki Yeri ve Önemi 
Günümüz ekonomilerinde hizmet sektörünün ülke perspektiflerindeki ağırlığı 
bir gelişmişlik ölçütü olarak önem kazanmıştır. Dünya Bankası ve çeşitli kaynaklar 
aşağıda belirlenen verilerle bu belirlemeyi daha net bir şekilde ortaya 
koymaktadırlar845.  
Örneğin, Dünya Bankası’nın 132 ülke arasında yaptığı refah sıralamasında, 
refah düzeyleri ve hizmet sektörünün ağırlığı arasında bir ilişki göze çarpmaktadır. 
1980’ler sonrasında önemi hayli vurgulanan hizmet sektörü endüstrileşmiş batı 
ülkelerinde toplam işgücünün %55 ile %75 arasında bir oranını istihdam etmektedir. 
Ülkemizde de 1992 yılı verilerine göre hizmet sektörünün ekonomideki ağırlığı 
%55’tir. Gelişmiş ülkelerde GSMH içindeki payı oransal olarak daha düşük olan 
                                                 
845 ZENGİN vd., A.g.m., s.44. 
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imalat sektörü 1980’lerde kalite bilinciyle çok önemli adımlar atmış ve ölçülebilir 
gelişmeler sağlamıştır. Örneğin, 1982 ve 1990 yılları arasında iş gören başına 
ortalama satış ve verimlilik imalat işlemlerinde %27 artmış iken, aynı dönemlerde 
hizmet işlemlerindeki verimlilik %1 düşmüştür. Tahminen bu durağan verimlilik 
işletmelerin finansal performanslarını da etkilemiş, Fortune Dergisi’nin hizmet 
sektörünün 500 büyük firması listesinde yer alan kuruluşların karları 1990 yılında 
1989 yılına göre %12, 1998 yılına göre ise %23 düşüş göstermiştir. 
İmalat sektöründen sonra kalitenin stratejik önemi 65 hizmet sektörüne ve 
müşteri hizmetleri konusunda da vurgulanmaya başlamış, araştırmacılar ve hizmet 
işletmeleri hizmet kalitesini tanımlama, ölçme artırma çalışmalarına 
başlamışlardır846.  
 
5.2. Turizm Sektörü, Değişen ve Gelişen Yüzü 
Turizm sektörü değişen ve gelişen dünya düzleminde önemini giderek 
arttırmaktadır. Türkiye’de sektör özellikle 1980 yılıyla birlikte önemli bir gelişme 
göstermiş ve bu gelişmenin sağladığı önemli döviz girişi ile ülke ekonomisine önemli 
bir destek sağlamıştır.  
Günümüzde turizm, sanayileşmiş ülkelerde bir çok kişi için bir yaşam biçimi 
ve tüketim şeklini almaktadır. Sanayileşmiş ülkelerin nüfusunun yarısından fazlası 
yabancı ülkelere yılda en az bir kez seyahat etmektedir. Bu sebeple, turizmin 
yirminci yüzyıla damgasını vurduğu gibi yirmi birinci yüzyıla da damgasını vuracağı 
beklenmektedir. Turizm, ülke ekonomisine de bir çok açıdan katkıda bulunma 
potansiyeli olan ve “bacasız fabrika” olarak adlandırılan önemli bir sektördür. 
Turizm gelirleri, döviz sıkıntısı çeken ve ödemeler dengesi açık veren ülkeler 
için oldukça önemli bir döviz kaynağı olup turizmin ülke ekonomisine etkileri, 
ödemeler dengesine etkisi, milli gelire etkisi ve istihdama etkisi başlıkları altında 
sıralanabilir847. 
                                                 
846 ÖZTÜRK S. Ayşe, “Hizmet İşletmelerinde Kalite Boyutları ve Kalitenin Artırılması”, Verimlik 
Dergisi, Nisan 1996, s.65. 
847 KAR Muhsin,  ZORKİRİŞÇİ Ebru, YILDIRIM Metin, “Turizmin Ekonomiye Katkısı Üzerine 
Ampirik Bir Değerlendirme”, Akdeniz İ.İ.B.F. Dergisi (8) 2004, s. 89. 
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Bu bölümde turizm sektörünü dünya ve Türkiye düzleminde inceleyerek, 
turizm sektöründe dinamiklerinden olan otel işletmelerini örgütsel performans 
geliştirme çabalarında bilgi teknolojilerinin etkileri sorgulanacaktır. 
 
5.2.1. Turizm Sektörünün Gelişen Yüzü 
Turizm günümüzde döviz girdisini arttırıcı ve istihdam sağlayıcı 
özellikleriyle ulusal ekonomiye katkıda bulunan, uluslararası kültürel ve toplumsal 
iletişimi sağlayıcı ve bütünleştirici etkisiyle dünya barışının korunmasında büyük 
payı olan bir hizmet sektörüdür848. 
Dünyada bir yandan artan uluslararası seyahatler ve turizm, diğer yandan 
küreselleşme süreci, konaklama işletmeleri arasında rekabeti arttırmakta ve büyüyen 
uluslararası pazardan pay alma yarışını hızlandırmaktadır. Bu süreç, başarılı olmak 
için otel şirketlerini büyümeye ve büyüklüğün avantajlarından yararlanmaya 
zorlamaktadır849. Turizm, dünyanın en büyük sektörlerinden biri olmasına ve küresel 
önemine rağmen hala hayat seyrinin gelişme aşamasındadır850. Dünya Turizm 
Örgütü’nün (WTO) tahminlerine göre uluslararası turizm 21. yüzyılda da büyümesini 
sürdürecektir. 
Uluslararası turizm, petrol ürünleri ve makine üretiminden sonra 214 milyar 
dolarlık gelir yaratan, 100 milyon insana istihdam olanakları sağlayan ve 1,6 milyar 
insanın yararlandığı dünyanın en büyük üçüncü sektörü konumundadır851. Giderek 
artan önemiyle turizm birçok küçük-açık ülke ekonomilerinin yabancı döviz 
kazançlarının temelini oluşturur. Dünya Turizm Örgütü’nün yaptığı bir araştırmaya 
göre ise turizm gelirleri, inceleme konusu yapılan ülkelerin en az %38’inde ülke 
gelirlerinin ana kaynağı durumundadır852. Yine bu anket sonucuna göre turizm, anket 
                                                 
848 ÇIMAT Ali, BAHAR Ozan, “Turizm sektörünün Türkiye Ekonomisi İçindeki Yeri Ve Önemi 
Üzerine Bir Değerlendirme”, Akdeniz İ.İ.B.F. Dergisi (6), Antalya,2003, s.2. 
849 MET Önder,” Çokuluslu Otel Zincirlerinin Büyüme Ve Uluslararası Anlaşma Stratejileri”, 
Akdeniz İ.İ.B.F. Dergisi, (10) 2005, s.112. 
850 GELLER  L.  “The Demands Of Globalization On The Lodging Industry”, FIU Hospitality 
Review, 16, (1), 1998, s. 114. 
851 STORK  U. E. M. The Tourism Industry In The Third Millennium Is A Resilient Industry, 
Shown At The Impact Of The Terror Attack Of 9-11-2001, La Salle University, 2002, s.6. 
852 EMSEN Selçuk Ö. ve DEĞER Kemal M. ,” Turizm Üzerine Terörizmin Etkileri: 1984-2001 
Türkıye Deneyımı”, Akdeniz İ.İ.B.F. Dergisi, (7) 2004, s.68. 
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kapsamına alınan ülkelerin %83’ünde ihracat kategorileri arasında ilk beşte yer 
almıştır. Verilerden hareketle turizmin dünya ekonomisinde en büyük ve en hızlı 
gelişen endüstrilerden birisi olduğu açıktır853. Bu yönüyle de dünya ekonomisiyle 
daha fazla entegre olma anlamına gelen turizm, “geleneksel” geçim kaynağı olan 
tarım sektöründen “modern” sektörlere geçişte insan hareketi için bir takım imkanlar 
sunmaktadır. Bu fırsatlar arasında istihdam yaratma, döviz kazancı sağlama, 
hükümete gelir kaynağı olma, ileri ve geri bağlantılar sağlama ile gelir ve istihdam 
çarpanı etkisi sayılabilir854. Turizm sektörünün sahip olduğu yüksek çarpan etkisi 
nedeniyle bu sektörde ani bir daralma yaşandığında, ekonominin genelinde çarpana 
bağlı olarak daha sert etkileri gözükmektedir855. 
 
5.2.1.1. Turizm Kavramı ve Özellikleri 
Turizm kavramı en yaygın tanımı ile; kazanç sağlama amacına yönelik 
olmamak ve sürekli yerleşmemek koşulu ile yabancıların bir yere seyahatleri ve 
orada konaklamaları sonucunda ortaya çıkan olayların ve ilişkilerin tümü olup 
belirleyici özellikleri şunlardır856: 
• Sürekli yaşanılan yerin dışına yapılan seyahatlerdir. 
• Seyahat eden kişiler belirli bir süre sonunda sürekli yaşadığı yere geri döner. 
• Bu seyahatin amacı temel gereksinimlerin karşılanması değildir. 
• Seyahat eden kişiler turizm işletmelerinin ürettiği mal ve hizmetleri talep 
ederler. 
• Seyahat eden ve konaklayan kişiler talep ettikleri bu hizmetler karşılığında 
bedel öderler. Yani tüketici pozisyonundadırlar. 
Sanayi devrimi ile küresel düzlemde her alanda kendini gösteren değişim, 
turizm sektöründe de etkisini göstermiştir. Ticaret, sağlık, din gibi dinamiklerin 
                                                 
853 TOOMAN L. A. ,”Tourism And Development”, Journal Of Travel Research, Winter 1997, s.33. 
854 CLANCY  M. J. ,“Tourism And Development: Evidence From Mexico”, Annuals of Tourism 
Research, 26 (1), 1999, ss.3-4. 
855 PIZAM  A.,” Tourism And Terrorism”, Hospitality Management, 21, 2002, s. 1. 
856 BARUTCUGİL Sabit İsmet, Turizm işletmeciliği, Beta Yayınları, İstanbul, 1989, s.15 
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etkisiyle ve bazen de macera arayışlarıyla gelişme gösteren turizm sektörü 
günümüzdeki çağdaş düzeyine sanayi devrimiyle ulaşmıştır857. 
Turizm sektörünün günümüzdeki gelişme düzeyine ulaşabilmesi ve çağdaş 
turizmin ortaya çıkmasına olanak sağlayan faktörler bu dönem sonrasında oluşmaya 
başlamış olup turizmin gelişmesine etki eden faktörler aşağıdaki şekilde 
sıralanabilmektedir858: 
• Ücretli tatil hakkı 
• Boş zamanın artması 
• Sosyal güvenlik uygulamalarındaki gelişmeler 
• Teknolojik gelişmeler 
• Kentleşme ve nüfus artışı 
• İnsan ömrünün uzaması 
• Seyahat özgürlüğü 
• Gelir düzeyinin artması 
• Kültür ve eğitim düzeyinin artması 
• Turizm bilincinin oluşması  
Sanayi sonrası dönemde yaşanan gerek toplumsal gerek ekonomik ve 
teknolojik gelişmelerin ışığında refahla paralel gelişen turizm sektörü gelişmişlikle 
paralel seyreden bir sektör olarak küresel ekonominin önemli bir dinamiği haline 
gelmiştir. 
Turizm işletmeleri, turizm sektöründe talebin esnek olması, sunulan hizmetin 
üretim ve satışının aynı anda olması ve hizmetin stoklanamaması gibi turizm 
sektörüne özgü özelliklerinden dolayı değişen çevre koşullarına daha hızlı uyum 
sağlamak zorundadırlar. Bu nedenle sektörde varolan konaklama, seyahat ve yiyecek 
içecek işletmeleri rekabetin yoğunlaştığı, küreselleşme çerçevesinde teknolojik 
gelişmelerin çok hızlı yaşandığı acımasız rekabet ortamında kar elde etmek, pazar 
                                                 
857 AKOĞLAN Meryem K., Genel Turizm Bilgisi, Eskişehir, A.Ü Yayınları, 1996, s.31. 
858 AKOĞLAN, A.g.e, s.33. 
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paylarını kaybetmemek gibi hayati öneme sahip hedeflerinden sapmamak için her 
türlü önlemi almak zorundadırlar859. 
 
5.2.1.2. Dünyada ve Türkiye’de Turizm Sektörü 
Turizm sektörünün dünya ve Türkiye düzleminde önemini ve durumunu 
kavramak en net şekilde sayısal veriler ışığında mümkün olabilir. Bu nedenle dünya 
ve Türkiye’de turizm sektörünün önemi ve durumu turist sayıları, turizm gelirleri ve 
bu gelirlerin ülke gelirleri içindeki durumlarıyla karşılaştırılarak ortaya konulacak ve 
konunun geniş bir perspektifle irdelenmesine çalışılacaktır. 
 Türkiye turizminin, turizm gelirlerinin GSMH içindeki payı 1980 yılında 
%0,6’dan, 2001 yılında %6,0’ya; bununla beraber turizm gelirlerinin toplam ihracat 
içindeki payı da aynı dönemlerde %11,2’den %28,8’e yükselmiştir860.  
Avrupa turizm pastasından %2,5, dünya turizm pastasından %1,8‘lik pay alan 
Türk turizmi, özellikle gelişmiş Batı Avrupa ülkelerinde moda ülke konumuna 
gelmiştir861. Turizmin Türk ekonomisindeki yerini değerlendirirken uluslararası 
turizmdeki gelişmeler de dikkate alınmalıdır. Özellikle son yıllarda uluslararası 
turizm, gerek turist hareketleri gerekse gelirleri açısından büyük bir büyüme 
göstermiştir.  
Uluslararası turizmin sürekli ve kesintisiz artışı, gelişen birçok ülkenin 
devamlı büyüyen bu endüstriye ilgi duymasına neden olmuştur. Türkiye gibi 
gelişmekte olan bir ülkenin pazar payı almak üzere uluslararası turizm endüstrisine 
ilgi duymasının nedenleri ise kısaca şöyle belirtilebilir862: 
• Turizm talebi her geçen gün hızla artmaktadır. 
• Turizm döviz darboğazı sorunlarına çözüm getirebilmektedir. 
                                                 
859  AKOĞLAN Meryem, GÜÇLÜ Hatice, “Turizm İşletmelerinde Değişim Yönetimi Üzerine 
Kavramsal Bir İnceleme”, http://www.isguc.org/değişim_yönetimi.php. (16.05.2004) 
860  Turizm Bakanlığı, http://www.turizm.gov.tr.15.02.2003’den aktaran ÇIMAT ve BAHAR, 
A.g.m., s.2. 
861  DEMİRTAŞ  E., Türkiye ve Bazı Avrupa Birliği Ülkelerinde Turizm Yatırımlarına Verilen 
Teşvikler, İzmir Ticaret Odası Yayını, Yayın No:80, İzmir, 2000, ss.2-4. 
862 MANİSALI E., YARCAN Ş., Türk Turizm Endüstrisi Araştırması, Turizm Bakanlığı Yayını, 
Ankara, 1987, s.9. 
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• Turizm endüstrisinin gelişme maliyetleri düşük olabilmektedir. 
• Turizm ekonomik kısıtlamalardan, tarife ve kotalardan daha az 
etkilenmektedir. 
1980 yılında Türkiye’ye gelen turist sayısı 1.288.060 kişi iken bu sayı 2000 
yılında yaklaşık dokuz kat artarak 10.428.153 kişiye ulaşmış, 2001 yılında ise 
11.618.969 kişi olmuştur. Turist sayıları ve turizm gelirlerindeki artış, konaklama 
hizmetlerinin gelişimine de ivme kazandırmıştır. 1980 yılında elde edilen turizm 




Çizelge 5.2. Türkiye’de Tesis ve Yatak Kapasitesinin Gelişimi 
Yıllar Tesis Sayısı Yatak Sayısı 
1980 511 56.044 
1985 689 85.995 
1990 1.260 173.227 
1995 1.796 286.463 
1996 1.886 301.524 
1997 1.933 313.298 
1998 1.954 314.215 
1999 1.907 319.313 
2000 1.824 325.168 
 
Kaynak : TOPRAK Celal “Dün Eleştirilen Yatırımlar Bugün Türkiye’nin Can Simidi Oldu”, 
Türkiye’de Vizyon, Ekim-Mart 2001, s.57. 
 
 
Çizelge 5.3. Turizm Gelirlerinin Ulusal Gelir İçindeki Payı (Milyon $) 
 




1990 150.060.7 3.225.0 2.1 
1992 153.627.5 3.639.0 2.4 
1994 132.825.9 4.321.0 3.3 
1996 183.577.0 5.962.1 3.2 
1998 204.611.0 7.808.9 3.8 
2000 201.217.0 7.636.0 3.8 
2001 148.166.0 8.932.0 6.0 
Kaynak: DPT, www.dpt.gov.tr. (01.04.2003 ) 
                                                 
863 TURİZM BAKANLIĞI, www.turizm.gov.tr.(02.03.2003) 
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Türkiye’nin de içinde yer aldığı Avrupa Bölgesi, dünyada en çok turist alan 
bölge olmaya devam etmektedir. 1997 yılında yine dünya genelinde elde edilen 444 
milyar $ turizm gelirinin %49,3’ünü Avrupa Bölgesi almıştır864. 
1997 yılında Avrupa’da en çok ziyaret edilen 20 ülke sıralamasında 66.9 
milyon turist girişi ve %18,5 pazar payıyla Fransa 1. sırada, 43,4 milyon kişi ve %12 
pazar payıyla İspanya 2. sırada, 34 milyon kişi ve %9,4 pazar payıyla İtalya 3. sırada  
yer alırken 9 milyon kişi ve %2,5 pazar payıyla Türkiye 14. sırada yer almıştır865. 
 
5.2.2. Turizm Sektörü ve Bilgi Teknolojileri 
Teknolojik gelişmeler her sektörde olduğu gibi turizm sektöründe de önemli 
değişimler oluşturmuştur. Bilgi teknolojilerinin sağladığı olanaklar bu sektörde gerek 
tüketiciler gerek hizmet sunucular için önemli fırsatlar yaratmış, işletmelere rekabet 
gücü oluşturmada önemli olanaklar sağlamıştır. 
 
5.2.2.1. Turizm Sektöründeki Teknolojik Dönüşüm 
Turizm endüstrisi içinde bilgi, turistik hizmet sağlayıcılar, turizm aracıları ve 
turistik tüketiciler tarafından üretilmekte ve onlar arasında iletilmektedir866. Bilgi 
Teknolojileri turizm sektörünün gereği olan bilgi altyapısını sunmakta olup tüketici 
beklentilerine uygun doğru ve güncel bilgi, turistik talebin tatmini için anahtar rol 
oynamaktadır867. 
Turizm sektörünün gelişimi teknolojik gelişmelerle bağlantılı olarak dört 
aşamada incelenebilmekte olup bu aşamalar kısaca şu şekildedir868: 
                                                 
864 TUNÇ ve SAÇ, A.g.e., ss.100-102. 
865 Turizm Bakanlığı, Turizm 98, Turizm Bakanlığı Yayını, Ankara,1998, s.149 
866 YILMAZ Burcu S., ÖNCÜER Melek E.,”Bilgi Ekonomisinin Turizm Endüstrisinde Yol Açtığı 
Değişimler”, II. Ulusal Bilgi, Ekonomi ve Yönetim Kongresi, İzmit, 2003, s.333. 
867  BUHALIS Dimitrios, “Strategie Use Of Information In The Tourism Industry”, Tourism 
Management, Vol.19, No.5, 1998, s.409 
868TREMBLAY Pascal, SHELDON Pauline J., “Industrial Mapping Of Tourism Information 
Technologies” Ed. FESENMAIER D yd, Information and Communication Technologies in 
Tourism 2000, Springer Verlag, Wien, 2000, ss.218-219’dan aktaran YILMAZ ve ÖNCÜER, 
A.g.m., s.334 
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• Bilgi teknolojilerinin yaygın biçimde kullanılmaya başlanmasından önce, 
turizm endüstrisindeki değişimler, ulaşım alanda teknolojik yenilikler ile 
sosyo-ekonomik ve sosyo-politik değişimlere (harcanabilir gelirlerdeki artış, 
ücretli izin hakkı gibi) bağlı gelişmekteydi. Teknolojik gelişmeler, turizm 
endüstrisinde örgüt yapılarını değiştirecek düzeyde değildi. 
• ABD’de havayollarını kamu müdahalelerinden arındırma (deregulation) 
çalışmaları, turizm endüstrisinde ve dağıtım kanallarında önemli 
değişikliklere yol açmış, bilgisayarlı rezervasyon sistemleri (CRS) ve daha 
sonra da global dağıtım sistemleri (GDS) geliştirilmiştir. Bilgi ve iletişim 
teknolojilerinin turizm endüstrisinde başlattığı değişimler tüketici hakları, 
havayolu hizmetlerinin geleneksel dağıtım kanalları üzerinden doğrudan 
satışı, bilgisayarlı rezervasyon sistemlerinin rekabeti azaltması ile ortaya 
çıkan rekabet üstünlüğü, Avrupa’da ulusal ölçekte kullanılmaya başlanan 
elektronik iletişim sistemleri (İngiltere’de Prestel ve Fransa’da Minitel) gibi 
turizm endüstrisi açısından önem taşıyan yeni konuları gündeme getirmiştir. 
• Havayolları, konaklama işletmeleri, aracılar ve diğer turizm işletmeleri bilgi 
teknolojilerine bağlı olarak yeniden yapılanmaya başlamıştır. Bu dönemde 
yapısal dönüşümler ölçek ekonomilerine bağlı olarak (firma büyüklüğü, 
ölçek, ürün farklılaştıran derecesi ve değişen pazar payları dikkate alınarak) 
açıklanmaya çalışılmıştır. Bu dönem, turizm endüstrisinin küresel ölçekte 
yapılanma eğilimlerinin habercisi olmuştur. Yine bu dönemde turizm 
endüstrisi büyürken, yeni bilgi-iletişim sistemleri ve banka işlemlerine bağlı 
olarak uluslararası bağlantılar kurulmaya başlanmıştır. Yeni pazarlama 
araçlarının, ölçek ekonomilerinin yada rekabet gücü kaynaklarının büyük tur 
operatörlerine yarar sağladığının ortaya çıkması, geleneksel turizm 
aracılarının ortadan kalkacağı yönünde endişelere neden olmaya başlamıştır. 
• Son gelişmeler, dağıtım sistemleri, elektronik veri transferi ve iletişim 
sistemlerinin küreselleşmesi yönündeki eğilimleri artırmıştır. Turizm 
endüstrisinde teknolojik gelişmelere uyum sağlayabilenler bu dönemin 
kazananları arasında yer alacaklardır. Veri bankaları, akıllı kartlar, üretimde 
otomasyon, iletişim ağları örgütsel ekonomileri ve rekabet gücünü yaratan 
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gelişmelerdir. Turizm endüstrisinde internetin yeri ve dağıtım sistemleri ile 
ilişkileri ön plana çıkmıştır. Diğer teknolojik gelişmeler (ses tanıma 
sistemleri, veri madenciliği, yapay zeka uygulamaları, sanal gerçeklik yada 
coğrafi bilgi sistemleri vb.) turistik ürünlerin ve dağıtım kanallarının 
değişiminde çok daha etkili olacağı öngörülmektedir. 
 
5.2.2.2. Turizm Sektöründe Bilgi Teknolojileri Kullanımı ve Etkileşimi 
Ekonomik ve kültürel gelişmişlik arttıkça turizm sektöründe de tüketicilerin 
beklentileri artmakta bu beklentileri karşılama oranı işletmelere rekabet avantajı 
sağlamaktadır. Bilgi teknolojilerinin sunduğu olanaklar tüketicilere turizm öncesi, 
turizm süreci ve sonrasında yayılım hızı yüksek olanaklar sunmaktadır. İşletmeler ise 
bilgi teknolojilerinin sunduğu olanaklar sayesinde teknolojik gelişmeleri takip 
edecek ve bilgi teknolojileri aracılığıyla tüketiciyi dünyanın neresinde olursa olsun 
kendisine çekebilecek olanaklara sahip olmaktadırlar. Turizm sektöründeki talep 
yelpazesinin dağılımında bilgi teknolojilerinin önemli etkileri bulunmaktadır. 
Bilgi teknolojileri hizmet kalitesini arttırarak müşteri tatminini 
yükseltmektedir. Bilgi teknolojilerinin turistik tüketicinin tatminine yaptığı katkılar 
şu şekilde sıralanabilir869: 
• Veri toplama olanaklarının artması sayesinde güncel ve daha kapsamlı 
pazarlama araştırmalarının yapılabilmesi, 
• Tüketicilere daha fazla bilgi ve seçeneğin sunulması, 
• İşletmelere son dakika satışları, hedefe yönelik öneriler ve özel promosyonlar 
yapabilme olanağı verecek şekilde fiyatlamanın esnekleşmesi, 
• Daha fazla görsel deneyim ve bilgi edinilmesine bağlı olarak kazanılan 
deneyim ile beklentiler arasındaki farkın azaltılması, 
• Bilgi teknolojileri sayesinde işletme faaliyetlerinin otomasyonu (oda içinde 
televizyon yoluyla çıkış işlemlerinin yapılabilmesi gibi), 
                                                 
869 BUHALIS, E Tourism/ Information Technology For Strategic Tourism Management, Prentice 
Hall, Gosport, UK, 2003, s.133. 
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• Kullanımı kolay ve kişiye özel iletişim sistemleri, 
• Sosyo-demografik bölümlemeden farklı olarak daha çok yaşam biçimlerine 
ve tercihlere bağlı olarak farklılaştırılmış ve kişiye özel hale getirilmiş 
hizmetlerin yaygınlaşması, 
• Kişisel bilgiler kullanılarak kişiye özel hale getirilmiş ürünlerin birebir 
pazarlama yöntemi ile sunulması, 
• İşletmenin faaliyet ve birimlerinin daha fazla bütünleştirilmesi ile daha iyi 
hizmet sunulması, 
• Bürokrasinin ve kağıt işlerinin azalmasının çalışanlara daha iyi hizmet 
sunacak zaman bırakması, 
• Değer yaratan yeni hizmetler (uçuş sırasında yada oda içinde eğlence 
olanakları sunulması ve bilgi kanalları gibi), 
• Tüketicilere ödeyebilecekleri fiyatı ortaya koyabilme fırsatı sunan yeni iş 
modellerinin ortaya çıkması, 
• Veri analizi, etkileşim ve araştırma yoluyla tüketici gereksinimlerinin daha 
iyi anlaşılması, 
• Kişiselleştirilmiş hizmetler (telefon operatörünün müşteriyi ismiyle 
selamlaması yada garsonun müşterinin diyet, tercih ve gerekliliklerini bilmesi 
gibi), 
• Tüm pazarlara hizmet veren ve otomatik çeviri yapabilen iletişim sistemleri 
ile dil engellerinin büyük ölçüde aşılması. 
Bilgi Teknolojilerini turizm endüstrisinin bütünleyici parçası haline getiren 
etkenler aşağıdaki şekilde sıralanabilir870: 
• Küresel rekabet nedeniyle ekonomik gereklilik, 
• Hızlı teknolojik ilerlemeler ve özellikle internetin yaygınlaşması, 
• Bilgi teknolojilerine yapılan yatırılan sermayenin verimliliğini arttıran bilgi 
teknolojileri fiyat/ performans oranlarındaki iyileşmeler. 
                                                 
870 BUHALIS, A.g.e., s.78. 
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5.2.2.3. Turizm Sektörü Ve İnternet  
İnternet kullanımına en uygun sektörlerden birisi de turizm sektörüdür. 
Turizm sektöründe 1990’lı yıllarla birlikte etkin bir şekilde kullanılmaya başlanılan 
internet871 seyahat için bilet satış ve rezervasyonu, otel rezervasyonları, oda kiralama, 
rehberlik hizmetleri gibi pek çok alanda kullanılmakta olup giderek kullanım alanı 
genişlemektedir. 
Turizm işletmelerinin çok yönlü web sayfaları geliştirmiş olmaları sayesinde 
tüketicilere farklı tatil alternatifleri sunulabilmekte, rezervasyon yapma fırsatı 
verilebilmekte, uygun tatil paketlerini satın alabilme, gidiş güzergahı veya yol 
durumu gibi özellikleri çok kolay şekilde takip edebilme olanağı sağlanmaktadır872.  
Araştırma şirketi Jupiter’e göre dünyada 24 milyar dolara ulaşmış olan 
çevrimiçi (online) seyahat pazarı Türkiye’de pek çok girişimcinin dikkatini çekmiş 
olup 2007 yılında online turizm satışlarının 64 milyar dolara ulaşacağı 
değerlendirilmektedir873. 
Birçok otel işletmesi internetin gelişen etkilerinden istifade etmek için kendi 
web sitelerini oluşturmuş ve pazarlama, satış ve rezervasyon maksatlarıyla 
kullanmaya başlamıştır874.  
Dünyada turizm sektöründe bilgi teknolojilerinden yaralanma olanaklarına 
bakıldığında, uzmanların tahminine göre internet kullanıcılarının %10’u interneti 
alışveriş, banka işlemleri, seyahat gibi işlemler için kullanmakta olup Travel Web’in 
istatistiklerine göre internet yoluyla otel rezervasyonu yapanların %14’ü üst düzey 
yönetici, %33’ü  31-40 yaş arası kişiler ve bu yolla rezervasyon yapanların %75’inin 
Amerikalı olduğu belirlenmiştir875.  
 
                                                 
871 BUHALIS “Strategy Use Of Information In The Tourism Industry”, ss. 412-414. 
872 KIRÇOVA İbrahim, İnternette Pazarlama, 2.Baskı, Beta Basım Yayım, İstanbul, 2002, s.225. 
873  GREENSPAN Robyn, “Online Travel Expected To Fly High”, http:// 
cyberatlas.internet.com’dan aktaran YILMAZ ve ÖNCÜER, A.g.m.  s.339. 
874 WEI  Sherrie, RUYS H.F., Hoof  T.E., “Uses Of Internet In The  Global Hotel Industry” Journal 
Of Business Research, 2001, 54, s.235. 
875 CONNOLLY D.J., OLSEN M., MOORE G.R., “The Internet As A Distribution Channel”, Cornel 
Hotel And Restaurant Administration Quarterly, Vol.39, N.4, s.45. 
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Türkiye genelinde turizm işletmelerinde internetin kullanımına yönelik çeşitli 
araştırmalar yapılmış olup bu çalışmalardan bir tanesinde otel işletmelerinin 
%84’ünün web sitesi olduğu ve bu işletmelerin %84,2’nin rezervasyon hizmeti 
verdiği belirlenmiştir876. Bu çalışmalar sonucunda elde edilen bir sonuca göre 
işletmelerin internet kullanımı ile birlikte telefon, reklam, faks, broşür gibi 
giderlerinde azalma olduğu belirlenmiştir877. 
1985 yılında otel işletmelerinde bilgisayar kullanımı konulu bir çalışma 
yapılmış olup çalışma sonucunda otel işletmelerinin %76,9’nun bilgisayar kullandığı, 
%28’nin paket programlardan istifade ettiği, %96,6 sının bilgisayar kullanımı 
sayesinde aşağıdaki faydalara ulaştıkları belirlenmiştir878: 
• Müşteri bilgilerine, acil durum telefonlarına, acenta bilgilerine kolaylıkla 
ulaşılabilmesi, 
• Çifte rezervasyon hatalarının önlenmesi, 
• Müşteri isteklerine daha hızlı cevap verilebilmesi, 
• Kırtasiye işlemlerinin azalması, 
• Ödemelerin daha etkin takip edilebilmesi, 
• Departmanlar arası etkin iletişim olanaklarının sağlanması. 
Sonuç olarak turizm işletmeleri bilgisayar ve internet gibi Bilgi 
Teknolojilerinin sunduğu önemli imkanlardan faydalanarak süreç ve pazar 
olanaklarını geliştirerek performanslarında pozitif bir etki yaratabilme fırsatı 
yakalayabilmişlerdir. Gelecekte bu olanakların müşteri odaklı gelişmede daha da 
artacağı ve turizm işletmelerine önemli bir rekabet olanağı oluşturacağı 
değerlendirilmektedir. 
 
                                                 
876 ŞAHİN Mehmet, AKDOĞDU Pınar, “Bilişim Teknolojilerindeki Gelişmelerin Turizm Sektörüne 
Etkileri” II. Bilgi, Ekonomi ve Yönetim Kongresi, İzmit, 2003, s.348. 
877 ÇETİNKAYA A. Şükrü, “Konaklama Ve Seyahat İşletmelerinde İnternet Kullanımı”, Hafta Sonu 
Semineri- Turizmde Bilgi Teknolojileri, Nevşehir, 2002, ss.39,41.  
878  GÖKSU Nusret, “Turizm İşletmelerinde Bilgisayar Kullanımı Ve Hizmet Etkinliğinin 
Arttırılmasıyla Örnek Bir Araştırma”, Yayımlanmamış Yüksek Lisans Tezi, Selçuk Üniversitesi, 




BİLGİ TEKNOLOJİLERİ KULLANIMININ KONAKLAMA 
İŞLETMELERİNİN ÖRGÜTSEL PERFORMANSINA ETKİLERİNE 
YÖNELİK ARAŞTIRMA 
 
Çalışmanın ilk beş bölümünde konu ile ilgili teorik bilgiler aktarılarak 
çalışmaya zemin hazırlanmıştır. Bu bölümde ise araştırmaya katılan konaklama 
işletmelerinde bilgi teknolojileri kullanımının performanslarına etkisi araştırılacaktır. 
Performans kavramı sadece uzun vade karlılığı, üretim verimliliği, satış büyümesi 
gibi finansal boyutu ile değil aynı zamanda ürün kalitesi, imaj ve müşteri sadakati ve 
farklılaşma gibi finansal olmayan boyutuyla da ele alınacaktır. Çalışmanın bu 
bölümünde öncelikle çalışma ile ilgili temel bilgilere yer verilecek ardından 
araştırmanın modeli ortaya konulacak ve daha sonra da hipotezler belirlenerek test 
edilecektir. Son olarak ise araştırma bulguları değerlendirilecektir. 
 
6.1. Araştırmanın Amacı ve Temel Dayanağı 
Günümüzde bilgi ve bilgi teknolojileri işletmelerin sürdürülebilir performansı 
yakalayarak rekabet güçlerini korumalarda önemli bir yere sahiptir. Hızla değişen 
çevrede örgütlerin varlığını sürdürebilmesi ancak bilgi birikimlerini artırmalarına, 
yeni şeyler öğrenmelerine ve bilgilerini kullanmalarına bağlıdır879.  
Araştırmanın temelinde bilgi teknolojilerinin gerekliliği ve örgütlerin 
performanslarını artırarak rekabet edebilmelerinde bilgi teknolojilerini 
kullanmalarının zarureti fikri bulunmaktadır. 
Günümüz işletmelerinin içinde bulunduğu yoğun rekabet ortamı ancak bilgi 
teknolojilerinin kullanılarak yeniliklere ulaşmaları, değişmelere ayak uydurabilmeleri 
ile mümkün gözükmektedir. Bilgi teknolojilerine uzak işletmeler antropiye 
                                                 
879 KARQUAT M.J., Action Learning and Leadership, The Learning Organization, Vol:7, No:5, 
2000, ss.223-240 
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yakalanmaktan kurtulamayacaktır. Nitekim bilgi günümüzde hava, su kadar gerekli 
bir ihtiyaç haline gelmiştir. 
Artık işletmeler ne kadar direnirse dirensin zaten belirli ölçüde bilgi 
teknolojilerini kullanmaktadırlar. Bazı küçük işletmeler kullandıklarının bilgi 
teknolojileri araçları olduğunun farkında bile değildir. Yani aslında bilgi teknolojileri 
zaten hayatın içindedir. Ancak rekabet gücü sağlamak en yeni, en etkin araçları 
kullanarak değişime ayak uydurmakla mümkündür.  
Çalışmada öncelikle araştırma kapsamındaki konaklama işletmelerinin şirket 
profili ve iş stratejisi belirlenecek ardından işletmelerin bilgi teknolojisi stratejisi 
sorgulanacak ve ardından işletme performansı değerlendirilecektir. Ölçümün son 
aşamasında  yönetici profili ve bilgi teknolojileri sorumluluğu ile ilgili veriler test 
edilecektir. 
Çalışma çatısını oluşturan anket boyunca aşağıdaki sorulara cevap aranmıştır: 
• Konaklama işletmelerinin bir bilgi teknolojisi stratejisi var mıdır? 
• Bilgi teknolojileri kullanımı ile konaklama işletmelerinin örgütsel 
performansı arasında bir ilişki var mıdır? 
• Bilgi teknolojilerinin hangi boyutu hangi örgütsel performans kriterini ne 
şekilde etkilemektedir? 
• İşletmelerin bilgi teknolojileri kullanımında umulan ve ulaşılan sonuçlar 
nelerdir? 
 
 6.2. Araştırmanın Evreni ve Örneklemi 
Çalışmanın genel evreninin Türkiye’deki beş yıldızlı otel işletmeleri ve I. 
sınıf tatil köyleri oluşturmaktadır. Çalışma evrenini ise Akdeniz bölgesinde faaliyet 
gösteren aynı kategorideki konaklama işletmelerinin bilgi işlem departmanı veya 
bilgi işlem ile ilgili yöneticileri oluşturmaktadır.  
Çalışma konusunun teknik bir konu olması nedeniyle soruların daha iyi 
anlaşılabilmesi için bilgi işlem yöneticileri hedef alınmıştır. Ancak bazı konaklama 
işletmelerinde konu ile ilgili direkt bağlantılı yöneticilerde tercih edilmiştir. Ankette 
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hedef konu ile ilgili en iyi seviyede bilgiye sahip yöneticiler olmuştur. Konunun 
teknik olması ve sorumluların bilgi yetersizlikleri ankete ilgiyi azaltmıştır. Maalesef 
pek çok örneklem işletmede soruları dahi anlamayan bilgi işlem sorumluları ve 
yöneticileri ile karşılaşılmıştır. Ancak bu sorun telkin ve açıklamalarla çözülmeye 
çalışılmış, cevaplama için acele edilmeyip geniş zaman sunularak algılamada 
yaşanan problemler aşılmaya çalışılmış ve belirli ölçüde başarıya ulaşılmıştır.  
Turizm bakanlığı ve Akdeniz bölgesindeki illerin il turizm müdürlüklerinden 
alınan istatistiklere göre bölgede faaliyet gösteren beş yıldızlı otel ve I. sınıf tatil 
köyleri tespit edilmiştir. Çalışma sırasında Muğla ili ile ilgili sorunlarla 
karşılaşılmıştır. Muğla ilinin hem Ege hem de Akdeniz bölgesinde sınırları olması 
nedeniyle bu bölgedeki otel ve tatil köylerinin durumu tartışma yaratmıştır. Ancak 
hedef kitle türü aynı olduğundan çalışmaya dahil edilmesinin zarardan ziyade yarar 
sağlayacağından hareketle bu ilin Ege sınırında kalan işletmelerde çalışmaya dahil 
edilmiştir. Bu çerçevede Muğla ilinde 14, Antalya ilinde 80, Adana ilinde 1 ve 
Mersinde 1 konaklama işletmesi bulunduğu belirlenmiş ve araştırmaya dahil 
edilebilecek toplam konaklama işletmesi sayısı 97 olarak tespit edilmiştir.  
 
6.3. Araştırma Verilerin Toplanması 
Bu çalışmada verilerin toplanması için görüşme yöntemi ve anket tekniği 
temel olarak alınmıştır. Verilerin sağlıklı olarak alınabilmesi için çalışmanın evrenini 
oluşturan konaklama işletmelerinin telefon numaraları, faks numaraları, e-mail 
adresleri ve adreslerine ulaşılmıştır. Ayrıca bu işletmelerde sorunlu personel isimleri 
alınarak özel e-posta adresleri ve telefonlarına ulaşılmaya çalışılmıştır. Bu 
işletmelerden Adana, Mersin ve Antalya’nın bir kısmındaki işletmelerin yöneticileri 
ile telefon görüşmeleri yapılmış anketler e-posta yoluyla gönderilmiştir.  
Anketlerin e-mail yoluyla cevaplanabilmesi için gerekli teknik çalışma 
yapılmıştır. Bu çalışma test edilmiş, anketlerin ulaşılabilirliği ve geri dönebilirliği 
belirlenerek anketlerin dönüşü için birkaç e-posta adresi tahsis edilmiştir. Muğla ile 
Antalya’nın kalan kısmındaki konaklama işletmelerinde anket yüz yüze görüşülerek 
yapılmıştır.  
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Anketler öncelikle konaklama işletmelerinin tümüne e-posta yoluyla 
gönderilmiştir. İsteyen bir işletmeye anket faks yoluyla gönderilmiştir. Gönderme 
öncesi ulaşılabilen yöneticilerle telefonla görüşme yapılarak onay alınmış ve 
gönderilmiştir. Bazı teknik arıza ve isteksizlikler nedeniyle bazı işletmeler üç, dört 
tekrar gönderme yapılmıştır. e-mail yoluyla gönderilen anketlerden sadece 16 geri 
dönüş olmuştur. Bir anket faks yoluyla gelmiştir. 16 anket yüz yüze görüşülerek 
yapılmıştır. Sonuç olarak 33 ankete ulaşılmıştır. Anketin cevaplanma oranı %34.02 
‘dir. Bu sayı ve oran anket kitleyi temsil için yeterli olarak değerlendirilmiştir.  
Gelen anketlerin değerlendirilmesi sonucu 2 anket geçersiz sayılmıştır. 
Araştırma verileri 2004 yılı 15 Haziran -20 Temmuz tarihleri arasında toplanmıştır.  
 
6.4. Anket Formu ve Ölçek 
Böyle bir çalışmanın dünyada sınırlı sayıda Türkiye’de ise bu kapsamda 
bulunmaması nedeniyle literatür taraması daha ayrıntılı yapılarak dayanak 
oluşturacak anketler aranmıştır. Bu tarama sonucu en uygun dayanak örnek CRAGG 
ve arkadaşlarının küçük imalat işletmelerinde aynı konu ile ilgili yaptığı çalışmada 
görülmüştür880. 
Çalışma beş ana bölümden oluşmaktadır. Anketin ilk bölümü işletme profilini 
ortaya çıkarmaya yönelik bölümüdür. Bu bölüm 17 sorudan oluşmaktadır. Bu 
bölümde işletmenin bilgi teknolojilerine yönelik profili hakkında bilgi edinmeye 
çalışılmıştır.  
İkinci bölüm konaklama işletmelerinin iş stratejisini saptamaya yönelik 
bölümdür. Bu bölümde 2 soru ve sorulardan birinin içindeki 5’li Likert ölçeğindeki 9 
önerme ile işletmenin performansına yönelik iş stratejisi bilgilerine ulaşılmaya 
çalışılmıştır.  
Üçüncü bölüm konaklama işletmelerinin bilgi teknolojisi stratejisini 
anlamaya yönelik bölümdür. Bu bölümde 6 soru ve bu sorulara bağlı 5’li Likert 
ölçeğindeki 20 önerme ile işletme bilgi teknolojisi stratejisi belirlemeye çalışılmıştır.  
                                                 
880 CRAGG vd, A.g.m, ss.109-132 
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Dördüncü bölüm konaklama işletmeleri performansını belirlemeye yönelik 
bölüm olup bu bölümde işletmenin performansı ve performansa bakışı ile ilgili 3 
soru ile bilgi alınmaya çalışılmıştır.  
Beşinci ve son bölümde ise yönetici profili ve bilgi teknolojileri sorumluluğu 
hakkında bilgi alınmaya çalışılmıştır. Bu bölümde ise 10 soru ile yönetici bilgilerine 
ve bilgi teknolojileri sorumluluğuna yönelik bilgilere ulaşılmaya çalışılmıştır.  
Ankette toplam soru adedi 38 olup değerlendirmeye alınan alt sorularla 
birlikte toplam soru adedi 91 olarak belirlenmiştir. Anket yardımıyla hedef kitleden 
bilgi alabilmek için farklı ölçeklerden yararlanılmaktadır. Ölçek, bir değişkenin 
boyutlarını sayısal ve niteliksel olarak belirlemede kullanılan önceden kabul edilmiş 
birimler sistemidir881. Bu çalışmada yargısal bir ölçüm yapılmıştır. Bu çeşit ölçme 
herkesçe üzerinde anlaşılmış, gözlenebilir standartların olmadığı göreceli özellikler 
gösteren ölçümlerdir. Yargısal ölçme genellikle tutumların ölçülmesinde 
kullanılmaktadır. Çalışmada iki farklı öçlük kullanılmış olup bunlar sınıflama ve 
sıralama ölçekleridir882. İşletme ve cevaplayanların özelliklerine yönelik sorularda 
sınıflama diğer sorularda ise sıralama ölçeği kullanılmıştır.  
 
6.5. Geçerlik ve Güvenirlik 
Ölçmenin bilimsel bir çalışmayı değersiz kılması için ölçmede aranan 
niteliklerin bilinmesi ve bunları sağlayıcı tedbirlerin alınması gerekmektedir. İyi bir 
ölçme aracında aranan temel iki nitelikten birisi güvenirlik (reliability) diğeri ise 
geçerlik (validity)’dir. Her iki nitelikte ölçmedeki yanılgılarla ilgili olup yanılgıların 
azalması hem güvenirliği hem de geçerliği iyileştirecektir883. Güvenirlik aynı şeyin 
bağımsız ölçümleri arasındaki kararlıktır. Ölçülmek istenen şeyin sürekli olarak aynı 
sembolleri almasıdır. Aynı süreçlerin izlenmesi ve aynı ölçülerin kullanılması ile 
                                                 
881 ARSEVEN, A.D., Alan Araştırma Yöntemleri: İlkeler, Teknikler, Örnekler, Gündüz Eğitim ve 
Yayıncılık, Ankara, 2001, s.77 
882 Sınıflama olayı sayesinde sembol ve sayıların ayrımı yapılmaktadır. Sıralama ölçekleri ise mevcut 
yargıların belli özellikler üzerinden büyüklük sırasına dizilmesinde kullanılmaktadır. En sık 
kullanılan sıralama ölçeği likert tipi ölçektir. Daha ayrıntılı bilgi için bkz. KARASAR N., Bilimsel 
Araştırma Yöntemi: Kavramla, İlkeler, Teknikler, Nobel Yayıncılık Ankara 2004, s.143-144 
883 KARASAR, A.g.e, s.147. 
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aynı sonuçların alınmasıdır. Güvenirlik ölçmenin tesadüfi yanılgılardan arınık 
olmasını sağlamaktadır884.  
Ölçmede geçerlik, ölçülmek istenen şeyin ölçülebilmiş olma derecesidir. 
Ölçülmek istenen başka şeylerle karıştırılmadan ölçülebilmesidir. Geçerliğin yüksek 
olması ise ölçülmek istenen kavramın gözlenebilir nitelikteki değişkenlerle ifade 
edilmesine bağlıdır885. Özetle geçerlik elde edilen verilerin elde edilmesi gereken 
verileri temsil edebilme derecesidir. Gözlemek istenilen niteliğin başka nitelikle 
karıştırılmamasıdır886. 
Geçerlik, nitel bir takım değerlendirmelerle yapılmaktadır. Güvenirlik ise 
istatistikte çeşitli yöntemlerle hesaplanabilir ve elde edilebilen sayısal değer 
güvenirlik katsayısı adını alır. Güvenirlik katsayısının hesaplanmasında en çok 
kullanılan yöntem SPSS paket programı ile elde edilen Cranbaeh Alpha katsayısıdır. 
Bu katsayı 0 ile 1 arasında değişim göstermektedir. Bu değerin hesaplanmasında 
katsayıların dağılımı aşağıdaki şekildedir887. 
 0,00 ≤ α < 0,40 ise ölçek güvenilir değildir.  
 0,40 ≤ α < 0,60 ise ölçek düşük güvenilirliktedir.   
 0,60 ≤ α < 0,80 ise ölçek oldukça güvenilirdir.  
 0,80 ≤ α < 1,00 ise ölçek yüksek derecede güvenilirdir.  
Araştırma verileri SPSS paket programı ile analize tabii tutulmuştur. 
Anketlerin güvenirlik oranı %72.8’dir. Araştırma verileri analiz edilince bazı 
soruların güvenirliği düşürüldüğü görülmüştür. Araştırmanın ileriki bölümünde bu 
sorular anketten çıkarılarak analize devam edilmiştir. Buna rağmen, bu oran dikkate 




                                                 
884 KARASAR, A.g.e, s.148. 
885 KARASAR, A.g.e, s.151 
886 ARSEVEN, A.g.e, s.740 
887 ÖZDAMAR K., Paket Programlar İle İstatistiksel Veri Analizi 1., Kaan Kitap evi, Eskişehir, 
1999, s. 523 
 203
6.6. Araştırmanın Modeli ve Hipotezler 
Araştırma modeli ile ilgili hipotezler iki ana alan üzerine kurulmuştur. 
Bunlardan ilki konaklama işletmelerince bilgi teknolojilerine yapılan yatırımlara 
yönelik hipotezlerdir. İkincisi ise bilgi teknolojileri kullanımı ile örgütsel performans 
ilişkisine yönelik hipotezlerdir.  
Araştırmada hipotezler oluşturulurken kavramsal çerçeve ile uyum içerisinde 
olmaya özen gösterilmiştir. Ancak çalışmanın ilgili bölümlerinde de belirtildiği gibi 
gerek bilgi teknolojileri gerekse örgütsel performans konularında her boyutta farklı 
algılamalar ve bilgiler mevcuttur. Bu çerçevede çalışmanın kavramsal boyutu 
irdelenirken genel geçer bir perspektif oluşturulmaya çalışılmıştır. Sektörel bazda 
farklılıkların olması nedeniyle turizm konaklama işletmelerinde daha somut ve 
geçerli sonuçlara ulaşabilmek maksadıyla pek çok kriter bulunmasına rağmen belirli 
kriterler seçilmiş ve bu genel geçer kriter ile sonuca gidilmeye ulaşılmıştır. Bu 
kriterler belirlenirken yurt dışında konu ile ilgili en genel geçer kaynak olan 
çalışmadan esinlenmiştir. CRAGG ve diğerlerinin 2272 işletme hedefleyerek 256 
işletmeyle yapmış oldukları çalışmada güvenirliği nedeniyle örnek alınmıştır. Konu 
ile ilgili yazarlarla irtibat kurulmuş, görüş ve öneriler alınarak çalışmaya devam 
edilmiştir888. 
Turizm işletmelerinin ve bu sektörde özellikle konaklama işletmelerinin açık 
işletmeler olmaları, müşteriyle sosyal ilişkilerinin mevcut olması nedeniyle bilgi 
teknolojilerinin örgütsel performansa etkisi araştırılırken finansal kriterlerin yanında 
finansal olmayan kriterlerinde dikkate alınması gerektiği öne çıkmıştır.  
Bu nedenle çalışmada imaj ve müşteri sadakati, ürün kalitesi, kaliteli hizmet 
ve farklılaşma gibi finansal olmayan kriterlere de önem verilerek çalışma 
sürdürülmüştür.  
Örgütsel performans kriterleri belirlenirken spesifik ayrımlardan kaçınılarak 
yanılmaların önüne geçilmeye çalışılmıştır. Bazı sorular çeşitli farklı ifadelerle tekrar 
sorularak teste verilen cevapların geçerliği artırılmaya çalışılmıştır.  
                                                 
888 CRAGG ve diğerleri, Age, s.115 
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Çalışma yapılırken konaklama işletmelerinin bilgi teknolojileri kullanımı üç 
ayrı çerçevede sorgulanmıştır. Bu çerçevede konaklama işletmelerini  bilgi 
teknolojileri kullanmaya iten direkt ve dolaylı nedenler ve sebep sonuç ilişkileri ilk 
aşamada, kullanılmaya karar verilirken düşünülen strateji ikinci aşamada, hangi bilgi 
sistemlerinin bilgi teknolojileri olarak kullandıkları üçüncü aşamada incelenmiştir. 
Bu aşamalarda pek çok girdi bulunmasına rağmen bu ilişkiler hipotezler 
çerçevesinde sadeleştirilerek ortaya konulmaya çalışılmıştır. Bilgi teknolojileri 
kullanımının çerçevesi ortaya konulduktan sonra bu kullanımın örgütsel performansı 
























































• Uzun vade Karlılığı 
• Satış Büyümesi 
• Finansal Kaynaklar 
• (Likidite ve Yatırım 
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İmaj ve müşteri 
Sadakati 
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Araştırma modeli şekil 6.1.’de görüldüğü şekilde dizayn edilmiş olup 
hipotezlerde bu modele uygun ve en optimum sadelikte dizayn edilerek hedefe 
yönelinmiştir.   
Araştırma modelinde konaklama işletmelerinin bilgi teknolojileri kullanımı 
iki ayrı boyutta ele alınmıştır. Birinci boyutta işletmelerin bilgi teknolojileri 
kullanmalarına ortam hazırlayan ve uygulamaya dolaylı ya da dolaysız etki eden ana 
faktörler ele alınmıştır.  
Konaklama işletmelerinin bilgi teknolojilerine yaptığı yatırım ilk boyutun 
temel unsuru olarak ele alınmıştır. Diğer boyuta ise işletmelerin kullandıkları bilgi, 
bilgi teknolojileri en genel manada belirlenmiştir. Bu boyuta yönetim bilgi sistemleri 
(YBS), Karar destek sistemleri (KDS), Ofis Otomasyon Sistemleri (OOS), Yapay - 
zeka- Uzman sistemleri (US), Elektronik veri işlem sistemleri (EVİS), Yerel ağ ve 
Dış ağ belirleyici bilgi teknolojileri olarak belirlenmiştir.  
Araştırmalarda bilgi teknolojileri kullanımı ile ilgili bilgiler ortaya 
konulduktan sonra bu teknolojileri kullanım ile ulaşılan örgütsel performans boyutu 
belirlenmiş kriterlerle test edilmiş; bu boyutta turizm konaklama işletmelerinde 
örgütsel performansa götüren kriterler 13 belirgin kriterlerle belirlenmiştir. Bu 
kriterler uzun vade karlılığı, satış büyümesi, finansal kaynaklar (likidite ve yatırım 
kapasitesi), maliyet düşüşü, farklılaşma, kaliteli ürün, verimlilik, piyasa hızı ürün 
çeşitlendirme, kaliteli hizmet, yoğun pazarlama, yeni pazar olanağı olarak 
belirlenmiştir. Bu kriterler içinde ilk dört kriter genel finansal ağırlıklı kriterler 
olmasına rağmen diğer 9 kriter örgütsel performansı etkileyen finansal olmayan 
kriterler olarak belirlenmiştir.  
 
6.6.1. Bilgi Teknolojileri Kullanımına Ortam Hazırlayan ve Uygulamaya 
Etki Eden Faktörlere İlişkin Hipotez 
Konaklama işletmelerinin bilgi teknolojileri kullanımı küresel bir gereklilik 
haline gelmişken bilgi teknolojileri kullanımı boyutunu belirleyen faktörler 
değişebilmektedir. Bu çerçevede belirlenen pek çok faktör olmasına rağmen en 
belirgin iki faktör turizm konaklama işletmelerinin bilgi teknolojilerini kullanım 
boyutlarını arttıran faktör olarak belirlenmiş bu faktörün etkisi teyit edilmiştir.  
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6.6.1.1. Bilgi Teknolojilerine Yapılan Yatırım ile Örgütsel Performans 
Arasındaki İlişki 
Bilgi teknolojileri kullanımını en net şekilde gösteren göstergelerden bir 
tanesi de işletmelerin bilgi teknolojilerine olan yatırımıdır.  
İşletmelerin yıllık bazda bilgi teknolojilerine yatırımlarından pay ayırmaları 
bilgi teknolojilerini ne derece önemsedikleri ve ne derecede işletmelerinde kullanma 
gayreti içinde olduklarının bir göstergesi olarak algılanabilir. Bu nedenle konaklama 
işletmelerinin bilgi teknolojilerine yaptıkları yatırım işletmelerin bilgi teknolojileri 
kullanımını sembolize etmekte ve bu noktadan hareketle örgütsel performansla 
ilişkilendirilmesi bilgi teknolojileri kullanımı - örgütsel performans ilişkisi hakkında 
bizlere bilgi vermektedir.  
Yatırımlar konaklama işletmelerinin faaliyetleri hakkında bilgi veren en 
somut göstergelerdir. Yatırımlar işletme faaliyetlerinin ve stratejisinin aynası olarak 
görülebilir. Bir işletmenin bir planı ya da faaliyeti önemseme ve kullanma derecesi 
ya da bir plan ya da faaliyet hakkındaki uzun vadeli planı, o plan ya da faaliyete 
yaptığı yatırımdan anlaşılabilir. Bu nedenle bizde konaklama işletmelerinin bilgi 
teknolojisi kullanımını belirleyen en önemli faktörlerden olan bilgi teknolojilerine 
yatırım olgusunu belirleyerek test ettik.  
Hipotez 1 konaklama işletmelerinin bilgi teknolojileri yatırımını esas alan bir 
hipotez olup işletme performansı ile ilişkisi araştırılmıştır.  
 
Hipotez 1: Konaklama işletmelerinin bilgi teknolojilerine yaptığı yatırım ile 
örgütsel performans arasında pozitif bir ilişki vardır.  
 
6.6.2. Bilgi Teknolojileri Kullanımı ile Örgütsel Performans Arasındaki 
İlişkilere Yönelik Hipotezler 
Bu bölümde çalışmanın ana konusunu test etmeye yönelik hipotezler üzerinde 
çalışılmıştır. Bilgi teknolojileri kullanımı ile örgütsel performans arasındaki ilişkileri 
belirlemede sekiz hipotez belirlemiştir. Konaklama işletmelerinin kullandığı bilgi 
teknolojileri çerçevesinde belirlenen bu hipotezler işletmelerin kullanımına sunulan 
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bilgi teknolojileri ile örgütsel performans kriterleri arasındaki ilişkiler test edilerek 
aradaki ilişki belirlenmeye çalışılmıştır. 
Bilgi teknolojileri araçları konaklama işletmeleri yaşamında çok çeşitlidir. Bu 
teknolojileri belirlemek ve sınıflandırmak özel bir çaba gerektirmektedir. Bu 
çerçevede işletmelerde kullanılan sekiz ayrı bilgi teknolojileri belirlenmiştir.  
Turizm konaklama işletmelerinin çoğunun yeni teknolojiyi kullanma gayreti 
içinde olduğu açıktır. Elbetteki bir sanayi işletmesi ile hizmet işletmesinin aynı 
araçları kullanması beklenemez. Bu nedenle bilgi teknolojileri araçlarını 
genelleyerek performans üzerindeki etkilerini araştırmanın gereksiz olduğu konusuna 
varılmıştır.  
Bu nedenle her teknolojik sistemin etkisini ayrı ayrı araştırmanın çalışmaya 
ışık tutacağı kanısına varılmıştır. Bu çerçevede bu bölümde belirlenen hipotezler, 
konaklama işletmelerinin kullandıkları bilgi teknolojileri ile örgütsel performans 
arasındaki ilişkiyi araştıran hipotezlerdir.  
 
  6.6.2.1.Yönetici Destek Sistemleri - Örgütsel Performans İlişkisi 
Yönetici destek sistemleri (YDS-ESS (Executive Support Systems)) iletişim, 
ofis otomasyonu ve analizler olanağı sağlayarak tepe yöneticilere stratejik seviyede 
ofis destek hizmetleri, planlama ve kontrol süreçlerini geliştirme, akıllı modeller 
geliştirme gibi amaçları yerine getirmede yapılandırılmış karar almalarına destek 
olan sistemlerdir. 
Yönetici destek sistemleri, karar destek sistemleri ve yönetim bilgi sistemleri 
çıktılarını özetleyerek yöneticilerin kritik verilerin sıkıştırılması, filtre edilmesi ve 
zamanın optimum kullanımı ile gerekli ihtiyaçların bilgi olarak saklanması imkanı 
sağlayan bilgi teknolojilerine dayalı sistemlerdir889. Bu sistem çok gelişmiş grafik 
yazılımları kullanılır ve grafik ve bilgileri pek çok kaynaktan hızlı bir şekilde tepe 
yöneticilerinin ofislerinde kullanıma sunmaktadır.  
YDS`ne sahip örgüt yöneticileri BT kullanımının örgüt dışı bilgi kaynaklarına 
ulaşımını kolaylaştırma, bilgileri toplayabilme, anlamlı hale getirerek doğru kişilere 
                                                 
889 YOZGAT, A.g.e. , s.33. 
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sunabilme, model kurma ve analizler yapma, yeteneklerini geliştirme, işlevlerle ilgili 
ortaya çıkan varsayımları test etme, analitik olarak görebilme gibi pek çok avantajlar 
sağladığını belirtmektedirler. 
Bu çerçevede  YDS’ni kullanan konaklama işletmelerinin  performanslarında 
pozitif değişimler yaşanacağı değerlendirilmekte olup bu değerlendirme test 
edilecektir. 
 
Hipotez 2: Konaklama işletmelerinde yönetici destek sistemleri kullanımı ile   
örgütsel performans  arasında pozitif  bir ilişkisi vardır. 
 
6.6.2.2. Yönetim Bilgi Sistemleri - Örgütsel Performans İlişkisi 
Yönetim Bilgi Sistemleri bilgi teknolojileri bazlı, karar alma süreçlerine katkı 
yapan, bilgileri optimal zaman dilimi içinde, ekonomik ve doğru biçimde yönetimi 
sağlayan bütünleşik insan makine sistemleri olarak tanımlanabilmektedir890. 
Yönetim bilgi sistemleri; veri işleme sistemlerinin bir sonraki aşaması olup 
yönetici tarafından kullanımı çerçevesinde karar alma desteği sağlayan bir 
sistemlerdir. YBS, örgütlerde işlevlerin zamanında yapılabilmesine, etkili kararlar 
alınmasına, planlama, yönetim ve kontrol faaliyetlerine destek sağlamak için iç ve 
dış kaynaklı verilerin örgüt işlevlerinin her aşamasında kullanımını sağlayan 
şekillendirilmiş prosedürler sistemidir891. 
Bilindiği gibi çağımız yönetim anlayışında artık bilgi eksikliğinden ziyade 
bilgi çokluğundan kaynaklanan kargaşalara rastlanılmaktadır. İşte bu çerçevede 
yöneticiler için gerekli olan bilginin binlerce rutin bilgiden ayırt ederek zamanında 
yöneticilere ulaştırmaktır. İşte bu çerçevede YBS önemli bir rol üstlenmektedir. 
Bu çerçevede  YBS’ni kullanan konaklama işletmelerinin performanslarında 
pozitif değişimler yaşanacağı değerlendirilmekte olup bu değerlendirme test 
edilecektir. 
                                                 
890 ANDERSON , A.g.e., s.401 ve SCOTT A.g.e., s.162 
891 ROBSON, A.g.e., s.91. 
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Hipotez 3: Konaklama işletmelerinde yönetici bilgi sistemleri kullanımı ile   
örgütsel performans  arasında pozitif  bir ilişkisi vardır. 
 
6.6.2.3. Karar Destek Sistemleri - Örgütsel Performans İlişkisi 
KDS, örgütlerde yönetici pozisyonunda olan karar vericilerin karar 
vermelerinde (verilmesi gereken kararla ilgili veriyi daha iyi anlayarak daha etkin 
karar seçenekleri oluşturma, alternatifleri belirleme ve değerlendirme işlevlerinde) 
destek sağlayan ve doğru karar verme olasılığını arttıran sistemlerdir892. 
KDS, karmaşık problemleri çözebilmek için insan zekası, bilgi teknolojileri 
ve yazılımın etkileşim içerisinde olacak şekilde harmanlandığı bir sistemdir893. 
KDS’nin tanımlamaları, unsurları, bileşenleri, özellikleri, kullanım alanları ve 
sorunları incelendiğinde örgütler için en önemli işlev olan karar işlevinin 
optimizasyonu ve etkinliği açısından ve dolayısıyla örgütsel başarım ve performansı 
açısından rekabet ortamında BT tabanlı kaynakları en etkin kullanarak varoluş 
yarışında çok  önemli bir yere sahip olarak değerlendirilebilmektedir. 
Bu çerçevede  Karar Destek Sistemlerini kullanan konaklama işletmelerinin 
performanslarında pozitif değişimler yaşanacağı değerlendirilmekte olup bu 
değerlendirme test edilecektir. 
 
Hipotez 4: Konaklama işletmelerinde karar destek sistemleri kullanımı ile   
örgütsel performans  arasında pozitif  bir ilişkisi vardır. 
 
6.6.2.4.Ofis Otomasyon Sistemleri - Örgütsel Performans İlişkisi 
Ofis otomasyon sistemleri sanayi devrimini takip eden süreçte yeni teknolojik 
gelişmeler ışığında beyaz yakalılara (ofis elemanlarına) telefon ve daktilo dışında 
verimliliği arttırıcı, teknolojik yeniliklerle uyumlu bilgi teknolojileri araçları 
sunulmasına yönelik çalışmaların ürünleridir. 
                                                 
892 GÖKÇEN, A.g.e., s.53. 
893 GÖKÇEN, A.g.e.., s.54. 
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Ofis otomasyonu bir ofiste yapılan rutin işleri ve işlevleri otomatik hale 
getirmek amacıyla bilgisayar teknolojisinin kullanılmasını ifade etmektedir894. OOS, 
verileri işleyenlerin iletişim ve koordinasyon faaliyetlerini düzenleyerek ofisteki 
verimliliklerini arttırmayı amaçlayan BT uygulamadır895. OOS, ofis iletişimi ve 
verimliliğini arttırmak için belge işlem ve telekomünikasyon teknolojilerinden 
yararlanmakta ve her bir yönetici yardımcısına kişisel bilgisayar tahsisi gereğini 
ortadan kaldırarak teknolojik yatırım giderlerini azaltmaktadır896.  
Günümüzde örgütler gerek kurumsal etkinlik, gerek hizmet kalitesi gibi 
performans kriterlerini yükseltmek amacıyla ofis içi iletişim için kelime-işlem, 
elektronik mesaj temini ve gönderimi için e-posta, örgüte özgü mektup 
biçimlendirme için telekonferans gibi güncel ve modern OOS  kullanmaktadırlar. 
Bu çerçevede  ofis otomasyon sistemleri  kullanan konaklama işletmelerinin 
performanslarında pozitif değişimler yaşanacağı değerlendirilmekte olup bu 
değerlendirme test edilecektir. 
 
Hipotez 5: Konaklama işletmelerinde ofis otomasyon sistemleri  kullanımı ile   
örgütsel performans  arasında pozitif  bir ilişkisi vardır. 
 
6.6.2.5.Yapay Zeka - Uzman Sistemler - Örgütsel Performans İlişkisi 
Yapay zeka belirli bir konuda bilgisayarların insan gibi davranmasını 
sağlamaya yönelik çalışmaların bir ürünüdür. Yapay zeka sistemleri insanoğlunun 
düşünüş yapısını taklit etmeye çalışan sistemlerdir. Pek çok alanda kullanılan yapay 
zeka sistemleri gelişen bilgisayar teknolojileri sayesinde akıl almaz boyutlara 
ulaşmıştır. Örgütlerde yapay zeka kullanımı uygulamalarını uzman sistemler olarak 
görmekteyiz. 
Uzman Sistemleri; üst bilgi tabanlı sistemlerde olan ve yapay zeka 
tekniklerinin kullanımını sağlayarak kullanıcılara belirli uzmanlık konularında 
                                                 
894 TEKİN ve diğerleri, A.g.e., s. 642 
895 GÖKÇEN, A.g.e., s.59 
896 DELUCA,  A.g.e, s.46 
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danışmanlık desteği sağlayan bilgi sistemleridir897. US, belirli bir alandaki problemi, 
insandan kendisine aktarılmış olan uzmanlık bilgilerini kullanarak çözen bir 
programdır898. 
1980’li yıllarda sonra kullanılmaya başlanılan US’ler genellikle ihtisas 
konularında pek çok uzmanlık gerektiren bilgiye ve düşünüşe gerek duyulan 
alanlarda insanca yaklaşımlara yakın hatta daha doğruya yakın çözüm üretme 
çabasıyla geliştirilmiş bilgi teknolojileri uygulamalarıdır. 
US, BT tabanlı yapılarıyla bilgisayar teknolojilerini kullanarak çıktılarda ve 
verimlilikte artış, hata olasılığını azaltarak kalite artışı, bekleme zamanlarını 
azaltarak zaman tasarrufu, kıt uzmanlık bilgilerine ulaşım, kritik görevli işgücü 
gereksinimini azaltma, üretim ve hizmetlerde esneklik sağlama, güvenirlilik artışı, 
çözümlere hızlı ulaşım, farklı uzmanların bütünleşik görünüşü sağlama, belirsizlik 
ortamında çalışabilme yeteneği, karmaşık sorunları çözebilme yeteneği, bilgilerin 
coğrafi sınırları aşabilmesi yeteneği sağlayarak yöneticilerin işlerini kolaylaştıran 
sistemlerdir899. 
Bu çerçevede  yapay zeka - uzman sistemlerini kullanan konaklama 
işletmelerinin performanslarında olumlu yönde değişimler yaşanacağı 
değerlendirilmekte olup bu değerlendirme test edilecektir. 
 
Hipotez 6: Konaklama işletmelerinde yapay zeka-uzman sistemlerini 
kullanımı ile   örgütsel performans  arasında pozitif  bir ilişkisi vardır. 
 
6.6.2.6.Elektronik Veri İşlem Sistemleri - Örgütsel Performans İlişkisi 
Elektronik veri işlem sistemleri, örgütlerde operasyonel seviyede kısmen 
taktik seviyelerde kullanılan örgüte ait fonksiyonel ve genel bilgiye dayalı rutin 
işlemlerin yürütülmesinde kolaylık sağlayan bilgi teknolojileri sistemleridir. 
                                                 
897  O’BRİEN, A.g.e, s.37. 
898 DEMİRCAN ve MOLTAY, A.g.e.,s.123. 
899 TURBAN, A.g.e.., s.438 
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EVİS, kurumsal faaliyetlere ilişkin rutin faaliyetlerin süreçlenmesine olanak 
sağlayan bilgi sistemleridir900. EVİS, işin yapılması için gerekli rutin faaliyetleri 
(transaction:  bir iş olayıdır; müşteriye satış, bir dosyada değişiklik faaliyet vb.) 
işleyen ve kaydeden bilgisayara dayalı sistemlerdir901. 
EVİS, örgütlerde günlük rutin kavramsal işlevlerin gerçekleştirilmesi için veri 
hareketleri sağlayan kayıt altında tutan ve demetlenmesini sağlayan bilgi teknolojileri 
sistemleridir902. EVİS örgütün görevini kolaylaştıran ve düzenleyen bir giriş kapısı 
özelliğindedir. Örgütsel işlevlerin başlayışında bulunan BT yapılı bu sistemlerin 
başarısı üst seviye yönetime mutlaka yarayacaktır. 
Bu çerçevede Elektronik Veri İşlem Sistemleri kullanan konaklama 
işletmelerinin performanslarında pozitif değişimler yaşanacağı değerlendirilmekte 
olup bu değerlendirme test edilecektir. 
 
Hipotez 7: Konaklama işletmelerde elektronik veri işlem sistemleri kullanımı 
ile   örgütsel performans  arasında pozitif  bir ilişkisi vardır. 
 
6.6.2.7.Yerel Ağ - Örgütsel Performans İlişkisi 
Yerel ağ, örgüt içi bilgisayarların birbirlerine bağlı oldukları, kontrollü dışa 
açılımları da bulunan  İntranet, ektranet olarak adlandırılan sistemlerdir. 
İntranet ve ekstranet internet kullanımının sınırlandığı alanları ifade eden 
sistemleri ifade etmektedirler. 
İntranet; internetin iletişim standartlarına www’nin içerik standartlarına 
dayanan, erişimi sadece belirli bir grup insan veya kaynakla sınırlandırılmış, 
çalışanların bilgi ve iletişim ihtiyacını karşılama  amacını yani internetin şirket içinde 
kullanımını ifade eden bir sistemdir903. Başka bir tanımla ise intranet; salt belirli bir 
örgüte özgü olan ve sadece ilgili örgüt üyeleri için erişime olanak sağlanan TCP/IP 
                                                 
900 ÖĞÜT,A.g.e., s.147 
901 GÖKÇEN, A.g.e., s.41 
902 ÖZTEMEL A.g.e.,s.1177 
903 GÖKÇEN, A.g.e., s.235; ÖĞÜT, A.g.e., s.54. 
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protokolü temelli içsel iletişim ağıdır904. İntranet örgütlerde önemli tasarruf 
olanakları sunmaktadır. 
Ekstranet ise intranete örgüt dışı bireylerin erişimine kısmen olanak tanıyan 
sistemlerdir. Bazı örgütler yetki verdikleri müşterilere ürün özellikleri, maliyet gibi 
bilgileri alabilmelerine olanak sağlayarak intraneti kullandırmaktadırlar. Ekstranet 
örgütlerin müşteriler ya da diğer iş ortaklarını ilişkilendirme de özellikle 
faydalıdır905. 
Bu çerçevede yerel ağ (İntranet ve Ekstranet) kullanan konaklama 
işletmelerinin performanslarında pozitif değişimler yaşanacağı değerlendirilmekte 
olup bu değerlendirme test edilecektir. 
 
Hipotez 8: Konaklama işletmelerinde yerel ağ kullanımı ile örgütsel 
performans  arasında pozitif  bir ilişkisi vardır. 
 
6.6.2.8.Dış Ağ- Örgütsel Performans İlişkisi 
Dış ağ; birbirlerinden  bağımsız noktalardaki bilgisayarların iletişim halinde 
olmasına olanak sağlayan sistemler olup en belirgin örneği çağımızın en popüler 
aracı olan internettir. 
Internet tüm dünyaya yayılmış 7-8 milyon değişik ebat, marka ve işletim 
sistemine sahip bilgisayarlardan oluşan geniş bir ağ olup TCP / IP (Transmission 
Control Protocol ve Internet Protocol) ile desteklenerek pek çok hizmetler sunan bir 
sistemdir906. 
Internet ağları şebeke kartları yoluyla özel şebeke hatları veya modemler 
vasıtasıyla telefon hatları, yerel (LAN, -Local Arca Network) ve geniş (WAN, - 
Wide Arca Networks) ağlar ile yapılandırılmış olup bu yollarla bilgisayarları 
birbirine bağlayan sistemlerdir. 
                                                 
904 ÖĞÜT, A.g.e., s.54.  
905 GÖKÇEN, A.g.e, s.236. 
906 GÖKCEN, A.g.e., ss.231-232. 
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İnternet sayesinde kişiler, kurumlar gibi her türlü kullanıcılar tarayıcı 
projanlar sayesinde (İnternet programları; Explorer veya Netscape gibi) bu büyük 
dünyaya erişebilmektedir. 200’ün üzerinde de ülkenin bağlı olduğu bu sistemde 
birim, eğitim, kamu ve özel sektörde çalışan 300 milyon kişi interneti diğer 
örgütlerle yaptıkları işlerdeki bilgi alışverişinde kullanmaktadırlar.907 
Bu çerçevede  Dış Ağ kullanan konaklama işletmelerinin performanslarında 
pozitif değişimler yaşanacağı değerlendirilmekte olup bu değerlendirme test 
edilecektir. 
 
Hipotez 9: Konaklama  işletmelerinde dış ağ kullanımı ile örgütsel 
performans  arasında pozitif  bir ilişkisi vardır. 
 
6.7. Araştırma Verilerinin Analizi 
Çalışmada, araştırma verileri SPSS paket programı ile altı basamakta 
incelenmiştir. İlk beş basamak anketin 5 ana bölümünü oluşturan verilerin 
analizinden oluşmaktadır. Son basamakta ise bilgi teknolojisi örgütsel performans 
ilişkisine yönelik analizler yapılmıştır.  
 
6.7.1. Konaklama İşletmeleri Profiline Yönelik Analizler 
Çalışmanın bu bölümünde yapılan anket çalışmasında konaklama işletmeleri 
profiline yönelik sorulan geniş kapsamlı soruların cevapları analiz edilmiştir. Bu 
analizde bilgiler sayı ve yüzde ile ifade edilerek yorumlanmıştır.  
İşletme profiline yönelik ilk grup analizde işletme özellikleri ile sorulan 
sorular yardımıyla konaklama işletmeleri profili çıkarılmaya çalışılmıştır. Bu analiz 
çerçevesinde çizelge 6.1.’de de görüldüğü üzere araştırmaya katılan konaklama 
işletmelerinin %54.8’nin sermaye şirketi olduğu belirlenmiştir. Ayrıca bu 
işletmelerin %67.7 sinin yerli bir zincir işletme olduğu ortaya çıkmıştır. 
                                                 
907 LAUDON, A.g.e., s.16. 
 215
Ankete katılan konaklama işletmelerinin %77.4’ünün 1996 yılı ve öncesinde 
kurulmuş işletmeler olduğunu ve %87.1’ninde de 150’den fazla personel istihdam 
edildiği öğrenilmiştir. Bu veriler 6.2.’de belirtilen genel evren ile tutarlı olup 
işletmenin büyüklüğü ve tecrübesi hakkında bilgi vermektedir. 
Yapılan analiz sonucunda elde edilen bir başka veri ise konaklama 
işletmelerinin %61.3’ünün hem yurt içi hem yurt dışı pazara hizmet eden işletme, 
%38.7’sinin ise hem yurt içi hem yurt dışı pazara hizmet eden zincir işletme 
olduğudur.  
 















Şekil 6.2. İşletmelerin Son Mali Yıl İçinde Elde Ettiği Gelir 
 
  
Bu bölümün son verileri ise şekil 6.2.’de de görüldüğü gibi konaklama 
işletmenlerinin son mali yıl içinde elde ettiği gelirlerle ilgilidir. İşletmelerin gelirleri 
ile sorulara cevap verme oranı %67.7’dir. 10 işletmedeki katılımcılar işletmenin elde 
ettiği gelir ile ilgili herhangi bir bilgiye sahip olmadığını beyan ederek bu soruya 
cevap vermemiştir. Veriler doğrultusunda işletmelerin yaklaşık %43’ü € 1 milyon - € 
5 milyon arası gelire sahip olduğunu beyan etmiştir. Bu ise araştırmaya konu olan 
işletmelerin büyüklüğü hakkında önemli bir bilgi vermektedir.  
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Araştırmaya konu olan konaklama işletmelerinin genel profiline yönelik diğer 
veriler çizelge 6.1.’de gösterilmiştir. 
 
Çizelge 6.1. Konaklama İşletmeleri  Profiline Yönelik Çizelge 
İŞLETMENİN YASAL STATÜSÜ n % 
Kendi işletmesi 6 19.4 
Ortaklık 8 25.8 
Sermaye Şirketi 17 54.8 
Toplam 31 100 
İŞLETMENİN BAĞIMSIZLIK DURUMU   
Bağımsız Yerli İşletme 9 29.0 
Yerli bir zincir işletme 21 67.7 
Bağımsız Yabancı işletme - - 
Yabancı bir zincir işletme 1 3.2 
Yönetim anlaşması var - - 
Franchising Anlaşma Var - - 
Toplam 31 100 
İŞLETMENİN KURULUŞ YILI   
1981-1990 13 41.9 
1991-1996 11 35.5 
1997-2002 6 19.4 
2002 ve sonrası 1 3.2 
Toplam 31 100 
İSTİHDAM EDİLEN PERSONEL DURUMU   
50’den az 1 3.2 
51 - 100 - - 
101 - 150 3 9.7 
151 den Fazla 27 87.1 
Toplam 31 100 
İŞLETMENİN KATEGORİSİ   
Sadece Yurtiçi pazara hizmet verir - - 
Sadece yurtdışı pazara hizmet verir - - 
Hem Yurt içi Hem Yurt Dışı Pazara Hizmet verir 19 61.3 
Yurt içi ve Yurt dışı pazara hizmet veren zincir işletmeler 12 38.7 
Toplam 31 100 
İŞLETME SON MALİ YIL İÇİNDE ELDE ETTİĞİ 
GELİR DURUMU   
€500.000 den az 1 3.2 
€500.000 - € 1 milyon 2 6.5 
€ 1 Milyon - € 5 milyon 13 41.9 
€ 5 Milyondan Fazla 5 16.1 
Cevapsız 10 32.3 












































Şekil 6.4. Bilgi Teknolojilerinin Konaklama İşletmelerde Kullanım Oranları 
 
 
Şekil 6.3., 6.4. ve Çizelge 6.2., araştırmaya konu olan konaklama işletmelerinin bilgi 
teknolojilerini ne ölçüde kullandığını özetlemektedir. Bu şekillerden de görüleceği gibi en 
çok kullanılan bilgi teknolojileri sırası ile yaklaşık %90 ile EVIS ve Yerel Ağ, 
yaklaşık %87 ile OOS ve yaklaşık %81 ile Dış Ağ olarak sıralanmaktadır. Karar 
destek sistemleri %48.2 ile orta seviyede kullanılmaktadır. En düşük kullanım yapay 
zeka ve uzman sistemlerde olup oran %13’te kalmıştır. Sırasıyla en az kullanılan 









Çizelge 6.2. Konaklama İşletmelerinin Kullandıkları Bilgi Teknolojileri 
YDS KULLANIMI n % 
Kullanmıyor 23 74.2 
Kullanıyor 8 25.8 
Toplam 31 100 
YBS KULLANIMI   
Kullanmıyor 20 64.5 
Kullanıyor 11 35.5 
Toplam 31 100 
KDS KULLANIMI   
Kullanmıyor 17 54.8 
Kullanıyor 14 45.2 
Toplam 31 100 
OOS KULLANIMI   
Kullanmıyor 4 12.9 
Kullanıyor 27 87.1 
Toplam 31 100 
US KULLANIMI   
Kullanmıyor 27 87.1 
Kullanıyor 4 12.9 
Toplam 31 100 
EVIS KULLANIMI   
Kullanmıyor 3 9.7 
Kullanıyor 28 90.3 
Toplam 31 100 
YEREL AĞ KULLANIMI   
Kullanmıyor 3 9.7 
Kullanıyor 28 90.3 
Toplam 31 100 
DIŞ AĞ KULLANIMI   
Kullanmıyor 6 19.4 
Kullanıyor 25 80,6 
Toplam 31 100 
 
İşletmelerin kullandıkları bilgi teknolojileri incelendiğinde 8 kategoriye 
ayrılan sistemlerden 4’ünün yoğun, 1’inin orta, 3’ünün de az seviyede kullanıldığı 
belirlenmiştir.  
Bu oranlar incelendiğinde turizm işletmelerinde daha çok rutin olarak 
adlandırılan sistemler kullanıldığı görülmektedir. Daha ileri seviye olan US, YDS ise 
düşük oranda kullanılmaktadır. Bu düşüklük ise işletmelerin sektörel farklılığından 
kaynaklanmaktadır. Nitekim konaklama sektöründe üst yönetici kararları destekleyen 
önemli sistemler gerektirmediği düşünülmektedir. Bu sistemlerin daha kompleks ve 
daha büyük ölçekteki işletmelerde kullanıldığı değerlendirilmektedir. EVIS ve 
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OOS’nin yüksek oranda kullanılmasının bir nedeni de araştırmaya konu olan bu 
işletmelerin 1. sınıf tatil köyü veya 5 yıldızlı otel olmaları ve artan rekabet ortamında 
maliyetlerini minimize etmek istemeleri nedeni ile otomasyona (kartlı sistem) 
geçmek zorunda kalmalarıdır. Gerek kapasite gerekse konfor olarak üst seviyede 
olan bu işletmelerin sektördeki konjonktür nedeni ile “her şey dahil” sisteme 
geçmeleri daha ileri seviyede olan BT sistemlerinin kullanımını olumsuz yönde 
etkilemektedir. 
İlk bölüm analizlerinde konaklama işletmesinde bilgisayar kullanımı ve 
yazılım ile ilgili görüşlere ilişkin sorular sorulmuş ve fikir edinilmeye çalışılmıştır. 
Bu çerçevede elde edilen sonuçlar çizelge 6.3’de özetle sunulmuştur.  
 
Çizelge 6.3. Konaklama İşletmelerinde  Bilgisayar Kullanma Durumu 
 
İLK BİLGİSAYAR SAHİPLİĞİ n % 
1980 -1990 11 35.5 
1991 - 2000 11 35.5 
2001 -  3 9.7 
Cevapsız 6 19.4 
Toplam 31 100 
WEB ADRESİ SAHİPLİĞİ   
Var 31 100 
Yok - - 
Toplam  31 100 
BİLGİ TEKNOLOJİLERİ İLE İLGİLİ 
PERSONEL   
Kendim 11 35.5 
Çalışanlarımdan Biri 8 25.8 
Bilgi Teknolojileri Danışmanı 5 16.1 
Ana Firmanın Bir Çalışanı 7 22.6 
Toplam 31 100 
HÜKÜMET FONLARINDAN DESTEK ALMA   
Evet 1 3.2 
Hayır 28 90.3 
Cevapsız 2 6.5 
Toplam 31 100 
İŞLETME BİLGİSAYARA GEÇİŞ MEVCUT 
DURUMU   
Başlama 5 16.1 
Çözülme 5 16.1 
Entegrasyon 21 67.7 
Toplam 31 100 
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Çizelge 6.3 incelendiğinde konaklama işletmelerinin bilgi teknolojilerinden 
en önemli araçlarından olan bilgisayar kullanımı ile ilgili önemli verilere ulaşıldığı 
görülmektedir. 
İşletmelerin yaklaşık %71’inin 2000 yılı ve öncesinde bilgisayara geçişi 
tamamladığı ve bu geçişte %90.3’ünün hükümet yardımı almadığı görülmektedir. 
İşletmelerin % 100’ünün bir web adresi olduğu ve %67.7’sinin bilgisayar 
kullanımının son aşaması olan entegrasyon aşamasında oldukları izlenmektedir. Yine 
işletmelerde bilgi teknolojileri ile ilgili personelin ya kendisi (%35.5) ya da 
çalışanlardan biri (%25.8) olduğu belirlenmiştir. Bilgi teknolojileri danışmanlığından 
istifade eden personel oranı henüz %16.1 olarak görülmektedir.  
 
Çizelge 6.4. Konaklama İşletmeleri Bilgi Teknolojileri Yatırımı 
 
BİLGİ TEKNOLOJİLERİ YATIRIMI (Yıllık) n % 
€ 10.000 den az 18 58.1 
€ 10.000 - € 30.000 8 25.8 
€ 30.000 - € 50.000 1 3.2 
€ 50.000 - € 100.000 - - 
€ 100.000 ve üzeri 2 6.5 
Cevapsız 2 6.5 
Toplam 31 100 
 
İşletmelerin bilgi teknolojilerine verdikleri önemi en iyi yansıtan unsurlardan 
olan işletmelerin bilgi teknolojilerine yaptıkları yatırım oranı Çizelge 6.4’de ayrıntılı 
şekilde ele alınmıştır. Çizelge incelendiğinde konaklama işletmelerinin önemli bir 
kısmının (%58.1)  yatırım oranı € 10.000 altında gözlenmiştir. Bu düşük bir rakamdır.      
€ 10.000 - € 30.000 arasında %25.8 yatırım oranı var iken yalnız %6.5’lik işletme önemli bir 
yatırım rakamı olan € 100.000 ve üzeri yatırım cevabını vermiştir. 
Konaklama işletmelerine ne tür donanımlara sahip oldukları, yönetim aktivitelerinin 
en çok hangi seviyesinde bilgi teknolojilerinden yararlandıkları ve işletmelerin kullandıkları 
yazılımların kaynakları ile ilgili sıralamalı ve birden çok seçimli sorular sorulmuştur. Bu 





Çizelge 6.5. Konaklama İşletmeleri Bilgisayar Kullanımı ve Alanları Çizelgesi 
 
İŞLETMENİN NE TÜR DONANIMLARA SAHİP 
OLDUĞU n % 
Mini / Şebekelendirilmiş bilgisayarlar 8 25.8 
Mini / Ağ bağlantısı olmayan bilgisayarlar 1 3.2 
Mini / Şebekelendirilmiş/ Ağ bağlantısı olmayan bilgisayarlar 3 9.7 
Şebekelendirilmiş bilgisayarlar 17 54.8 
Şebekelendirilmiş/ Ağ bağlantısı olmayan bilgisayarlar 2 6.5 
Toplam 31 100 
İŞLETMENİN KULLANDIĞI YAZILIMLARIN 
KAYNAĞI   
1 4 12.9 
2 1 3.2 
3 4 12.9 
4 1 3.2 
1   3 2 6.5 
3   1 2 6.5 
4   1 1 3.2 
4   5 1 3.2 
1  2  3 3 9.7 
1  4  3 1 3.2 
2  3  1 1 3.2 
2  3  4 1 3.2 
4  2  1 1 3.2 
4  5  6 3 9.7 
4  6  5 1 3.2 
5  4  3 2 6.5 
6  2  5 1 3.2 
6  5  4 1 3.2 
Toplam 31 100 
YÖNETİMDE BİLGİ TEKNOLOJİLERİ KULLANIMI 
ALAN SIRALAMASI   
1 2 6.5 
2 1 3.2 
1  2 1 3.2 
2  1 1 3.2 
1  2  3 10 32.3 
1  3  2 1 3.2 
2  1  3 7 22.6 
2  3  1 4 12.9 
3  2  1 3 9.7 
Cevapsız 1 3.2 
Toplam 31 100 
*Yönetim aktiviteleri ile ilgili soruda 1. operasyonel seviyesini 2 Yönetim kontrol seviyesini, 3 
stratejik planlama seviyesini sembolize etmekte olup sıralama öncelik sırasını göstermektedir. 
**İşletmelerin kullandığı yazılım kaynağına İlişkin  sıralama sorusunda 1 Genel kullanım paketleri, 2 
Müşteriye özel paketler, 3 Dış danışmanlarınca geliştirilmiş paketler, 4 ana şirket tarafından 
geliştirilmiş paketleri, 5 işletme personelince geliştirilmiş paketleri, 6 kullanıcı tarafından 
geliştirilmiş paketleri sembolize etmekte olup sıralama öncelik sırasını göstermektedir.  
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Çizelge 6.5 incelendiğinde konaklama işletmelerinde mevcut donanımların dağınık 
olduğu ancak  işletmelerin %54.8’de şebekelendirilmiş bilgisayarların olduğu görülmektedir. 
Konaklama işletmelerinin kullandıkları yazılımların kaynağı incelendiğinde dağınık bir 
cevaplama ortaya çıkmasına rağmen analizde belirlenen en önemli sonuçların; işletmelerde 
en çok kullanılan yazılım kaynaklarının genel kullanım paketleri, müşteriye özel paketler, dış 
danışmanlarca geliştirilmiş paketler ve ana şirketlerce geliştirilmiş paketler olduğu, en az 
kullanımın nihai kullanıcı tarafından geliştirilmiş paketler olduğu ve ilk tercih edilen 
kaynağın ilk sırada 6 defa tercih edilen ana şirket tarafından geliştirilmiş paketler olduğudur.  
Yönetim aktivitelerinde bilgi teknolojileri kullanımı sırasında ise konaklama 
işletmelerinin %32.3’ünün Operasyonel - Yönetim Kontrol - Stratejik planlama sırasını 
tercih ettiği, %22.6 sını ise Yönetim Kontrol - Operasyonel - Stratejik seviye sıralamasını 
tercih ettiği görülmektedir. Bu analizde en çok 1 ve 2 nci alanda kullanım yoğunlaşırken ilk 
olarak stratejik planlama seviyesini seçen cevaplayıcı oranı %9.7’de kalmıştır.  
Konaklama işletmelerin % 100’ünün bir web adresi olduğu tespit edilmiştir. 
Ancak web adresinin kullanım alanları önem arz etmektedir. Çizelge 6.6’da 
konaklama işletmelerinin internet sitelerini hangi amaçlarla kullandıklarına yönelik 
sorulara cevap aranmış ve sonuçlar analiz edilmiştir. 
 
Çizelge 6.6. Konaklama İşletmeleri Internet Sitesi Kullanım Amaçları Çizelgesi 
 
KULLANIM AMACI Ortalama Standart Sapma 
Tanıtım Amaçlı 3.74 0.72 
Pazarlama 3.45 0.92 
Rezervasyon 3.32 1.13 
İletişim 3.32 1.16 
Geri Besleme  (Şikayet bildirimi vb.) 2.80 1.88 
 
Konaklama işletmelerinin önemli bir bölümünün interneti tanıtım, pazarlama, 
rezervasyon ve iletişim için kullandıkları ortalamalarından görülmesine rağmen 
standart sapmalar dikkate alındığında, rezervasyon ve iletişim amacıyla kullanım 
hususunda işletmeler arasında ortak bir görüş yoktur. Bazı işletmeler internet sitesini 
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rezervasyon ve iletişim amacıyla da oldukça yoğun bir şekilde kullanırken bazı 
işletmeler kendi sitelerini daha çok tanıtım ve pazarlama amaçları için 
kullanmaktadır. Elde edilen veriler doğrultusunda, internet sitesinin işletmeler 
açısından “geri besleme” amacıyla fazla kullanılmamakta olduğu anlaşılmıştır. En 
ağırlıklı kullanım amacı “tanıtım” olarak belirlenmiştir.  
 
6.7.2. Yönetici Profili ve Bilgi Teknolojileri Sorumluluğu 
Konaklama işletmesi profili analizlerinden sonra anketin beşinci bölümünde 
yer alan yönetici profili ve bilgi teknolojileri sorumluluğu ile ilgili soruların 
bulunduğu bölüm ele alınmıştır. Bu bölümde öncelikle yönetici profili ile ilgili 
veriler değerlendirilecek ardından bilgi teknolojileri sorumluluğuna ilişkin veriler 
analiz edilecektir.  
Çizelge 6.7. yönetici profili ile ilgili sorulara ait verileri toplu olarak 
göstermektedir. Yönetici kavramından kasıt bilgi teknolojilerinden sorumlu 
yöneticidir. Bu çerçevede yöneticiye yaşı, cinsiyeti, eğitim düzeyi, işindeki görev yılı 
ve pozisyonlarındaki görev yeri gibi konularda sorular yöneltilmiştir. Çizelge 
incelendiğinde yöneticilerin % 87.1 gibi önemli bir bölümünün erkek olduğu, 
yaşlarının ise çoğunlukla 20 - 29 yaş arasında olmasına rağmen (%45.2) önemli bir 
bölümünün (%32.3)  40 - 49 yaş aralığında olduğu belirlenmiştir. Yöneticilerin 
büyük bölümünün beklendiği gibi yüksek okul (%38.7) ve üniversite (%41.9) 
mezunu olduğu ve büyük çoğunluğunun bilgi teknolojileri ile ilgili seminere katıldığı 
belirlenmiştir (%80.6). 
Yöneticilerin büyük çoğunluğu (%54.8) 4-7 yıl arasında işletmede görev 
yaptığını ifade etmiştir. İşletmelerin %76’sı 9 yaşından büyük olduğuna göre görev 
yapanların çoğu yeni ya da çalışan değişiminde önemli bir ivme olabileceği 
kanaatine varılmaktadır. Yine yöneticilerin halihazır pozisyondaki görev süreleri ise 
1-3 yıl %35.5 ve 4-7 yıl %41.9 olarak belirlenmiştir sonuç olarak bilgi teknolojileri 
yöneticilerinin çoğunluğu 7 yıldan bu yana bu görevlerde kullanılmaktadır. Bilgi 
teknolojilerine verilen önemin ülkemizde son 7 yıldan bu yana arttığının söylemek 
yanlış olmayacaktır. Bu ise bu konuda yeni olduğumuzun bir göstergesi olarak 
değerlendirilebilir. 
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Çizelge 6.7. Yönetici Profili ve Bilgi Teknolojileri Sorumluluğu 
 
CİNSİYET n % 
Erkek 27 87.1 
Kadın 4 12.9 
Toplam 31 100 
YAŞ   
20 - 29 14 45.2 
30 - 39 7 22.6 
40 - 49 10 32.3 
50 ve üzeri - - 
Toplam 31 100 
EĞİTİM DÜZEYİ   
Lise 6 19.4 
Yüksekokul 12 38.7 
Üniversite 13 41.9 
Toplam 31 100 
SEMİNERE KATILIM DURUMU   
Evet 25 80.6 
Hayır 6 19.4 
Toplam 31 100 
İŞLETMEDEKİ POZİSYONUNDA GÖREV SÜRESİ   
1-3 Yıl 11 35.5 
4-7 Yıl 13 41.9 
7-10 Yıl 6 19.4 
11 Yıl ve üzeri 1 3.2 
Toplam 31 100 
İŞLETMEDE ÇALIŞMA SÜRESİ   
1-3 Yıl 9 29.0 
4-7 Yıl 17 54.8 
7-10 Yıl 2 6.5 
11 Yıl ve üzeri 3 9.7 
Toplam 31 100 
 
Yöneticilerin bilgisayar ve bilgisayar programlama ilgisine yönelik sorulara 
ilişkin veriler çizelge 6.8‘te derlenmiştir. Bu çizelgeye göre yöneticilerin %96.8’inin 
günde üç saatten fazla internet kullandığı görülmektedir. Yine ofis içerisinde en çok 
kullanılan bilgisayar programları ilgisi hakkında sorulan soruların sonucunda elde 
edilen verilere göre yöneticilerin %100’ünün Ms Word bildiği, %90’nın Ms Excel 
bildiği, %70’inin Veri tabanı bilgisine sahip olduğu, ancak %55’nin bilgisayar 
muhasebe programları bildiği ve %97’sinin internet ve dış ağlar konusunda bilgi 
sahibi olduğu belirlenmiştir. Bu verilere göre beklenildiği gibi yöneticilerin 




Çizelge 6.8. Bilgisayar İlgisi Çizelgesi 
 
BİLGİSAYAR KULLANIM SIKLIĞI n % 
Neredeyse asla - - 
Haftada 2 saat - - 
Günde 1-2 saat - - 
Günde 2-3 saat 1 3.2 
Günde 3 saatten fazla 30 96.8 
Toplam 31 100 
MS WORD BİLGİSİ   
Çok iyi Derecede Bilen 22 71.0 
İyi derecede bilen 9 29.0 
İlgili ancak bilgi sahibi olmayan - - 
İlgilenmeyen - - 
Toplam 31 100 
MS EXCEL BİLGİSİ   
Çok iyi Derecede Bilen 18 58.1 
İyi derecede bilen 10 32.3 
İlgili ancak bilgi sahibi olmayan 2 6.5 
İlgilenmeyen 1 3.2 
Toplam 31 100 
VERİ TABANI BİLGİSİ   
Çok iyi Derecede Bilen 8 25.8 
İyi derecede bilen 14 45.2 
İlgili ancak bilgi sahibi olmayan 8 25.8 
İlgilenmeyen 1 3.2 
Toplam 31 100 
MUHASEBE / ANA HESAP BİLGİSİ   
Çok iyi Derecede Bilen 6 19.4 
İyi derecede bilen 11 35.5 
İlgili ancak bilgi sahibi olmayan 10 32.3 
İlgilenmeyen 4 12.9 
Toplam 31 100 
İNTERNET VE DIŞ VERİ KAYNAKLARI BİLGİSİ   
Çok iyi Derecede Bilen 14 45.2 
İyi derecede bilen 16 51.6 
İlgili ancak bilgi sahibi olmayan 1 3.2 
İlgilenmeyen - - 
Toplam 31 100 
 
 
Yöneticilerin bilgi teknolojileri sistemlerinin kurulumundaki katılım 




Çizelge 6.9. Bilgi Teknolojileri Kurulum Sürecine Katılım Çizelgesi 
 
İHTİYAÇLARIN TANIMLANMASI n % 
Firmada değildim 1 3.2 
Katılmadım 3 9.7 
Sadece Yönetici Olarak Gözlemledim 1 3.2 
Yakından ilgilendim sorumluluğu diğerleriyle paylaştım 14 45.2 
Tüm sorumluluğu üzerime alarak yakından ilgi gösterdim 
anlamına gelmektedir. 12 38.7 
Toplam 31 100 
YAZILIM VE DONANIM SEÇİMİ   
Firmada değildim 4 12.9 
Katılmadım 3 9.7 
Sadece Yönetici Olarak Gözlemledim 4 12.9 
Yakından ilgilendim sorumluluğu diğerleriyle paylaştım 9 29.0 
Tüm sorumluluğu üzerime alarak yakından ilgi gösterdim 
anlamına gelmektedir. 11 35.5 
Toplam 31 100 
ANA SİSTEMİN GERÇEKLEŞTİRİLMESİ   
Firmada değildim 4 12.9 
Katılmadım 2 6.5 
Sadece Yönetici Olarak Gözlemledim 4 12.9 
Yakından ilgilendim sorumluluğu diğerleriyle paylaştım 8 25.8 
Tüm sorumluluğu üzerime alarak yakından ilgi gösterdim 
anlamına gelmektedir. 13 41.9 
Toplam 31 100 
UYGULAMA SIRASINDAKİ PROBLEMLERİN 
ÇÖZÜMÜ   
Firmada değildim 1 3.2 
Katılmadım 3 9.7 
Sadece Yönetici Olarak Gözlemledim 4 12.9 
Yakından ilgilendim sorumluluğu diğerleriyle paylaştım 9 29.0 
Tüm sorumluluğu üzerime alarak yakından ilgi gösterdim 
anlamına gelmektedir. 14 45.2 
Toplam 31 100 
SONRAKİ AYRINTILARIN PLANLANMASI   
Firmada değildim 3 9.7 
Katılmadım - - 
Sadece Yönetici Olarak Gözlemledim 2 6.5 
Yakından ilgilendim sorumluluğu diğerleriyle paylaştım 13 41.9 
Tüm sorumluluğu üzerime alarak yakından ilgi gösterdim 
anlamına gelmektedir. 
13 41.9 
Toplam 31 100 
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Çizelge 6.9 incelendiğinde yöneticilerin ortalama %35.8’inin bilgi 
teknolojileri sistemlerinin kurulum sürecinde yakından ilgilendiği ve sorumluluğu 
diğerleriyle paylaştığını belirtirken ortalama %40.64’ünün tüm sorumluluğu üzerine 
alarak yakından ilgi gösterdiği görülmektedir. Böylelikle yöneticilerin %75’inin bu 
sistemlerin kurulum sürecine yakından katıldığı belirlenmiştir.  
 
6.7.3. Konaklama İşletmelerinde İş Stratejisine İlişkin Analizler 
Konaklama işletmelerin bir iş stratejisine sahip olması işletmenin gelişimle 
ilgili bir plan dahilinde hareket ettiğini gösteren en önemli unsurlardan bir tanesidir. 
Bu çerçevede işletmelere işletmelerin yazılı bir planı olup olmadığı ve iş stratejisi var 
ise bu stratejiye ilişkin sorular yöneltilmiş ve önemli verilere ulaşılmıştır.  
 
Çizelge 6.10. İşletme iş Stratejisi Mevcudiyetine İlişkin  Çizelge 
 
YAZILI BİR İŞ PLANI VAR MIDIR? n % 
Evet 22 71.0 
Hayır 9 29.0 
Toplam 31 100 
 
Konaklama işletmelerinin %71’i yazılı bir iş planı olduğunu beyan etmiş 
%29’u ise bir iş planları olmadığını bildirmişlerdir. İşletme bilinci açısından iş planı 
olması %71 oranıyla önemli bir avantaj olarak algılanırken %29 gibi önemli bir 
oranda işletmenin yazılı bir iş planı olmaması düşündürücü bir durum olarak 
karşımıza çıkmıştır.  
 
Çizelge 6.11. Konaklama İşletmesi İş Stratejisine Yönelik Çizelge 
 
İŞ STRATEJİSİNE İLİŞKİN SORULAR Ortalama Standart Sapma 
Düşük Fiyatlama Stratejisi 2.74 1.38 
Fiyat indiriminden ziyade kaliteli ürün stratejisi 4.00 1.18 
Farklılaşma stratejisi 3.90 1.10 
Yeni Ürünle rekabet Stratejisi 3.87 0.99 
Geniş Ürün Yelpazesi Sunma Stratejisi 3.67 1.24 
Verimliliği Arttırma Stratejisi 3.90 1.04 
Kaliteli hizmet Stratejisi 4.12 1.08 
Yoğun Pazarlama Stratejisi 3.77 1.08 
Yeni Pazarlara yayılarak büyüme stratejisi 3.48 1.23 
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Çizelge 6.11’de konaklama işletmelerinin iş stratejisini anlamaya yönelik 
sorulan sorulara ait veriler derlenmiştir. Çizelge incelendiğinde belirlenen tüm 
stratejilere verilen yanıtların ortalaması ortalamanın üzerinde olmasına rağmen 
özellikle düşük fiyatlama stratejisine yönelimin ortalama 2.74 ile düşük seviyede 
olduğu ve ilgili standart sapma (1.38) göz önünde bulundurulduğunda işletmelerin bu 
stratejiyi uygulama konusunda tam bir görüş birliği içinde olmadığı görülmektedir. 
Ayrıca işletmelerin ağırlıklı olarak kaliteli hizmet (4.12), kaliteli ürün (4.0), 
farklılaşma (3.90), verimlilik (3.90) ve yeni ürün (3.87) stratejilerine önem verdikleri 
izlenmektedir. 
 
6.7.4. Bilgi Teknolojisi Stratejisine Yönelik Analizler 
İşletmelerin bir iş stratejisi olup olmadığına yönelik sorulardan sonra 
işletmelere bir bilgi teknolojisi stratejisine sahip olup olmadıkları ve bilgi 
teknolojilerinden bekledikleri ve bu teknolojileri uygulamaları sonucunda elde 
ettikleri etkilerle ilgili sorular sorulmuştur.  
 
Çizelge 6.12. Bilgi Teknolojileri Stratejisi ile İlgili Çizelge 
 
BİLGİ TEKNOLOJİSİ STRATEJİSİ MEVCUDİYETİ n % 
Evet 23 74.2 
Hayır 8 25.8 
Toplam 31 100 
BİLGİSAYARLI ORTAMA GEÇİŞ SORUMLULUĞU   
Belli birine ait değildir 1 3.2 
Bir veya daha fazla dış danışmana aittir  7 22.6 
Kendine aittir 9 29.0 
Yönetim timinden iki yada daha fazla kişiden oluşan bir 
komiteye aittir. 10 32.3 
Cevapsız 4 12.9 
Toplam 31 100 
BİLGİ DANIŞMANINA BUŞVURMA SIKLIĞI   
Asla 4 12.9 
Birkaç Defa 18 58.1 
Sık Sık 9 29.0 
Toplam 31 100 
 
Bu bölümde bilgi teknolojileri stratejisine yönelik verilerin analizine yer 
verilecektir.  Çizelge 6.12’ de konaklama işletmelerinin bir bilgi teknolojisi stratejisi 
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olup olmadığı, bilgisayarlı ortama geçiş sorumluluğu ve bilgi teknolojileri 
danışmanlarına müracaatlara ilgili sorulara verilen cevaplar incelenmiştir 
Konaklama işletmelerinde yöneticilere işletmenin bilgi teknolojisi stratejisi 
olup olmadığına yönelik bir soru yöneltilmiştir. Bu soruya işletmelerin %74.2 sinin 
evet cevabı verdiği belirlenmiştir. Bu oran önemli bir orandır. İşletmelerin 
%25.8’inden ise işletmenin bir bilgi teknolojisi stratejisi olmadığı cevabı alınmıştır. 
İşletmelere bilgisayarlı ortama geçiş sorumluluğunun kime ait olduğu sorusu 
yöneltilmiştir. Bu soruya cevaplar değişken olup işletmelerin %32.3’ü bu 
sorumluluğun yönetim timinden iki ya da daha fazla kişiden oluşan bir komiteye ait 
olduğunu söylerken %29’u kendisine ait olduğunu %22.6’sı ise bir ya da daha fazla 








Şekil 6.5. İşletmelerin Son İki Yılda BT Danışmanına Başvuru Sıklığı 
Şekil 6.5.’ten de görüleceği gibi, işletmelere yönelik bilgi teknolojisi 
danışmanına başvurma sıklığı ile ilgili yöneltilen soruya işletmelerin %29’u ise sık 
sık, %13’ü asla, %58’i iki yılda birkaç defa yanıtını vermiştir. Bu oranlar ülkemizde 
henüz danışma kültürünün tam yerleşmediğini göstermesi bakımından önemlidir.  
Çizelge 6.13’de konaklama işletmelerinin bilgi teknolojileri stratejilerine 




Çizelge 6.13. Bilgi Teknolojisi Stratejisine Yönelik Durumlar 
 
BT STRATEJİSİ İLE İLGİLİ DURUM Ortalama  Standart Sapma 
BT yatırımları resmi bir stratejisi ile belirleniyor 3.58 1.25 
Orta ve uzun vadeli problemlerin çözümünde BT’ne önem 
veriliyor 3.58 1.25 
BT’ni daha iyi yönetmeye önem veriliyor 3.25 1.09 
Sistemlerin daha iyi entegre olmasına çaba sarf ediliyor 2.87 1.62 
BT destek ve temini ademi merkeziyetçi bir şekilde 
yapılıyor 3.67 1.32 
BT den beklenen fayda karşılaştırmalı üstünlükler 




Çizelge 13 incelendiğinde genellikle ortalamanın üzerinde değerlendirme 
yapılırken yalnızca sistemlerin entegrasyonu konusunda 2.87 ortalamada kalınmıştır. 
Diğer veriler çizelgede görüldüğü gibidir. 
Çizelge 14’ de konaklama işletmelerinin kullandıkları bilgi teknolojilerinin 
stratejik değerini algılamalarını belirlemeye yönelik soruların cevapları 
değerlendirilmiştir.  
 
Çizelge 14. Konaklama İşletmelerin Bilgi Teknolojilerinin Stratejik Değerini 
Algılamalarına Yönelik Çizelge 
 
BİLGİ TEKNOLOJİLERİ KULLANIMINA 
YÖNELİK ALGILAMALAR Ortalama 
Standart 
Sapma 
BT Maliyetlerimizi düşürmemize yardımcı oluyor 3.64 1.22 
Rakiplerden farklılaşmamıza yardım ediyor 3.80 1.07 
Ürün kalitemizi yükseltmemize olanak sağlıyor 3.80 0.98 
Yeni ürünleri önce piyasaya sürmemize olanak sağlıyor 3.51 1.09 
Üretim sürecinin verimliliğinin geliştirilmesine yardım 
ediyor 4.03 0.98 
Ürün çeşitlendirmemize yardım ediyor 3.58 1.14 
Kaliteli hizmet sunulmasına olanak sağlıyor 4.22 0.92 
Ürünlerin yoğun şekilde pazarlanabilmesine olanak 
sağlıyor 3.77 1.11 
Yeni pazarlara girmemize yardım ediyor 3.32 1.42 
 
Çizelge 6.14 incelendiğinde konaklama işletmelerinin kullandıkları bilgi 
teknolojilerinin stratejik değeri konusundaki algılamaların tamamının ortalamanın 
üstünde ve iyi olduğu belirlenmiştir. Özellikle üretim verimliliğinin artışı (4.03) ve 
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kaliteli hizmet konusundaki (4.22) bilgi teknolojilerinin sağladığı olanaklarda 
algılamanın yüksek olduğu ve bilgi teknolojilerinin kaliteli hizmet sunumuna olanak 
sağladığı konusunda konaklama işletmeleri hemen hemen hemfikirdir.  
Bir başka analizde konaklama işletmelerinde bilgi teknolojileri yönetimi ve 
kullanımı konusunda karşılaşılan sorunlarla ilgili sorulara verilen cevaplarla ilgilidir. 
Bu çerçevede verilen cevaplara yönelik analiz çizelge 6.15 de görülmektedir. 
 
Çizelge 6.15. Konaklama İşletmelerinin BT Yönetimi ve Kullanımı 
Konusundaki Karşılaştığı Sorunlara İlişkin Çizelge 
 
İŞLETMELERİN BT  YÖNETİMİ VE KULLANIMI 
KONUSUNDA KARŞILAŞTIĞI SORUNLAR Ortalama 
Standart 
Sapma 
BT yatırım maliyetlerinin yüksek olması  3.22 0.92 
BT kullanımına çalışanların direnç göstermesi 2.93 2.58 
BT kullanımına müşterilerin direnç göstermesi 4.38 3.72 
BT için gerekli teknik desteğin sağlanmasında yaşanan 
sorunlar 3.64 2.02 
BT’nin çok hızlı demode olması 3.12 1.02 
 
Konaklama işletmelerinin bilgi teknolojileri yönetimi ve uygulamaları 
sürecindeki sorunlar önemli bir noktadır. Bu nedenle konaklama işletmelerinde 
yaşanan muhtemel sorunlarla ilgili sorular yöneltilmiş ve alınan cevaplarla soruların 
doğru istikamette sorunlara işaret ettiği belirlenmiştir. Konaklama işletmeler, BT 
yatırım maliyetlerinin yüksek olduğu konusunda ortak bir görüşe sahipken, BT 
kullanımına müşterilerin direnç göstermesi ve BT için gerekli teknik desteğin 
sağlanmasına yaşanan sorunlar yüksek ortalama puanlara sahip oldukları halde bazı 
işletmelerin bu sorunlarla karşılaşmadıkları veya bunları önemsemedikleri Çizelge 
6.15.’teki verilerden anlaşılmaktadır. 
 
6.7.5. Konaklama İşletmesi Performansına Yönelik Analizler 
Çalışmanın bu analiz bölümünde konaklama işletmelerine performansları ve 
performansları üzere bilgi teknolojilerinin etkileri üzerine algılamalarına yönelik 
sorulara verilen cevaplar analiz edilecektir. 
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Özellikle işletmenin içinde bulunduğu rekabet ortamı sorularak rekabet 
şartları algılaması sorulmuştur. Çünkü işletmenin içinde bulunduğu rekabet ortamı 
işletmelerin  yaptıkları ve yapacaklarını etkileyen önemli bir faktördür.  
 
Çizelge 6.16. Rekabet Şartları Çizelgesi 
 
İÇİNDE BULUNULAN REKABET ŞARTLARI n % 
Çok düşük 3 9.7 
Düşük 2 6.5 
Orta 8 25.8 
Yüksek 9 29.0 
Çok Yüksek 9 29.0 
Toplam 31 100 
Çizelge 6.16 incelendiğinde konaklama işletmelerinin %84.8’inin içinde 
bulunduğu rekabet şartlarını orta ve çok yüksek oranda algıladığı belirlenmiştir. 
İşletmelerin %19’u çok yüksek, %25.8 orta seviyede rekabet şartlarında çalıştığını 
belirtmiştir. Bu ise turizm konaklama işletmelerinde rekabet şartlarının yüksek 
olduğunu göstermektedir.  
Konaklama işletmelerine örgütsel performanslarını tanımlamaları ile ilgili 
dört kategoride sorular sorulmuştur. Bu sorulara verilen cevapların analizi çizelge 
6.17’de sunulmuştur. Çizelge analiz edildiğinde dört ana konuda performans 
sorgulanmıştır. Verilen cevaplar çoğunlukla beklenilen yöndedir. Analizde de 
görüldüğü gibi uzun vade karlılığı %80.7 ile çok güçlü - güçlü kategorisinde 
cevaplandırılmıştır. Satış büyümesi % 58.1 oranda güçlü olarak belirlenmiştir. 
Finansal kaynaklar ise %35.5 ile aynı seviyede %51.6 oranında ise güçlü olarak ifade 
edilmiştir. İmaj ve müşteri sadakati ise  %51.6 ile çok güçlü %35.5 ile ise de güçlü 
olarak belirlenmiştir. Toplamda %87.1 oranında çok güçlü ve güçlü oranında imajla 
müşteri sadakati performansı ifade edilmiştir. Ayrıntılar çizelgede görüldüğü 
şekildedir. Sonuç itibariyle turizm konaklama işletmelerinin performansı belirlenen 






Çizelge 6.17. Konaklama İşletmeleri Performans Durumları Çizelgesi 
 
UZUN VADE KARLILIĞI n % 
Çok güçlü 6 19.4 
Güçlü 19 61.3 
Aynı Seviyede 6 19.4 
Zayıf - - 
Çok Zayıf - - 
Toplam 31 100 
SATIŞ BÜYÜMESİ   
Çok güçlü 8 25.8 
Güçlü 18 58,1 
Aynı Seviyede 5 14.1 
Zayıf - - 
Çok Zayıf - - 
Toplam 31 100 
FİNANSAL KAYNAKLAR (LİKİDİTE VE 
YATIRIM KAPASİTESİ)   
Çok güçlü 2 6.5 
Güçlü 16 51.6 
Aynı Seviyede 11 35.5 
Zayıf 1 3.2 
Çok Zayıf - - 
Cevapsız 1 3.2 
Toplam 31 100 
KAMUOYUNDAKİ İMAJ VE MÜŞTERİ 
SADAKATİ   
Çok güçlü 16 51,6 
Güçlü 11 35,5 
Aynı Seviyede 4 12,9 
Zayıf - - 
Çok Zayıf - - 
Toplam 31 100 
 
 
Çizelge 6.18’de konaklama işletmelerinde bilgi teknolojileri kullanımının 
işletme üzerinde etkilerine yönelik sorulara ait veriler analiz edilmiştir. Bu çerçevede 
alınan veriler incelendiğinde ortalamaların tamamı katılıyorum, kesinlikle 
katılıyorum aralığına denk düşen 4 ve üzeri ortalama düzeyinde görülmekte olup bu 
ise bilgi teknolojilerinin işletme üzerinde pozitif etkileri olduğunu ortaya 
koymaktadır. Katılımcıların verdikleri cevaplardan, konaklama işletmelerinin BT 
yardımı ile zamandan tasarruf ettikleri ve iş sürati sağladıkları konusunda hemen 
hemen hemfikir olduğu anlaşılmaktadır. 
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Çizelge 6.18. Konaklama İşletmelerinde BT Kullanımı Etkileri Çizelgesi 
 
ETKİLER Ortalama Standart Sapma 
Maliyet Düşüşü 4.16 1.18 
İmaj Değişimi 4.12 1.05 
Zamandan Tasarruf ve iş sürati sağlama 4.58 0.84 
Karar Kalitesi 4.09 1.04 
İyi bir iç entegrasyonu 4.29 0,70 




6.7.6. Bilgi Teknolojileri - Örgütsel Performans İlişkisine Yönelik 
Hipotezlere Yönelik Analizler 
Çalışmanın bu analiz bölümünde çalışmanın konusuna yönelik ilişki 
analizleri yapılmıştır. Bilindiği gibi çalışma hipotezleri iki ana başlık altında toplam 
9 hipotezden oluşmaktadır. Bu çerçevede öncelikle konaklama işletmelerinin bilgi 
teknolojileri kullanımına ortam hazırlayan ve uygulamaya etki eden faktörlere ilişkin 
hipotez incelenmiştir.  
 
 
6.7.6.1. Konaklama İşletmelerinin Bilgi Teknolojilerine Yatırımı İle 
Örgütsel Performansları Arasındaki İlişki 
İlk hipotez ise bilgi teknolojilerine yatırım ile örgütsel performans arasındaki 








Çizelge 6.19. Konaklama  İşletmelerinde  BT Yatırımı İle Örgütsel Performans 
Arasındaki İlişki 
 
Uzun vade karlılığı 0.311 
Satış Büyümesi 0.384 
Finansal kaynaklar (Likidite ve yatırım kapasitesi) 0.765 
Kamuoyundaki imaj ve müşteri sadakati 0.244 
Maliyet Düşüşü 0.765 
Farklılaşma  0.129 
Ürün Kalitesi 0.335 
Yeni Ürün 0.359 
Üretim Verimliliği 0.258 
Ürün Çeşitlendirme 0.463 
Kaliteli Hizmet 0.358 
Yoğun Pazarlama 0.132 
Yeni Pazar 0.168 
0.05 anlamlılık düzeyinde test edilmiştir. 
 
Çizelge incelendiğinde konaklama işletmelerinin bilgi teknolojilerine 
yaptıkları yatırım ile örgütsel performans arasında sınırlı bir ilişki olduğu 
görülmektedir. Nitekim yatırım performans ilişkisi yalnızca finansal kaynaklar artışı 
(likidite ve yatırım kapasitesi) (0.765) ile, maliyet düşüşü (0.765) ile güçlü 
sayılabilecek derecede ilişkili ürün çeşitlenmesi (0.463) ile zayıf ilişkili olduğu 
görülmektedir. Ortaya çıkan bu zayıf ilişkinin nedenini algılamada yaşanan sorunlara 
bağlamaktayız. 
 
6.7.6.2. Bilgi Teknolojileri Kullanımı - Örgütsel Performans Arasındaki 
İlişkilere Yönelik Hipotezler 
Konaklama işletmelerinde bilgi teknolojileri kullanımının örgütsel 
performans etkileşimi incelenirken genel bazlı bir değerlendirmeden kaçınılmıştır. 
İşletmelerin tüm bilgi teknoloji ve yöntemlerini kullanmadıklarından hareketle 
etkileri ayrı ayrı incelenmiştir. Hipotezleri inceleyeceğimiz çizelge toplu halde 
çizelge 6.20’de sunulmuştur. 
Bu analize göre konaklama işletmelerinde YDS’leri kullanımın örgütsel 
performansa etkisi elde edilen veriler doğrultusunda ilişkilendirildiğinde YDS’lerinin 
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kullanımı ile örgütsel performans kriterleri arasında uzun vade karlılığı (0.526), imaj 
ve müşteri sadakati (0.597), farklılaşma (0670), ürün kalitesi (0.854), verimlilik 
(0.610), yoğun pazarlama (0.540), ve yeni pazar (0.608) ile güçlü ilişki olduğu 
belirlenmiştir. Bu çerçevede belirlenmiş 13 kriterin 7’sinde yani %54’ünde güçlü 
ilişki belirlenmiştir. Diğer kriterlerde ise en zayıf ilişki 0.041 ile ürün 
çeşitlendirmede arasında belirlenmiştir. Tabi ki ilişki düzeyinin fazla güçlü 
olmamasının  en etkin nedeninin; YDS’lerin daha çok karar alma ile bağlantılı 
olması ve çoğunlukla üst yöneticilerle ilişki bulunması olduğu değerlendirilmektedir.  
YBS’lerinin işletme performansı ile ilişkisi analiz edildiğinde ise sadece 
farklılaşma boyutunda güçlü bir ilişki belirlenmiştir. Bu çerçevede sadece 1 kriterin 
güçlü bir ilişkiye sahip olması düşündürücü bir durumdur. 
KDS’leri ile örgütsel performans ilişkisi incelendiğinde finansal kaynaklar 
(0.932), imaj ve müşteri sadakati, (0.775) ve kaliteli hizmet (0.607) boyutunda olmak 
üzere 3 alanda güçlü ilişki belirlenmiştir. 
OOS’leri ile örgütsel performans ilişkisi üzerinde yapılan analiz sonucunda 
ise sadece imaj ve müşteri sadakati (0.741) boyutunda güçlü ilişki belirlenmiştir. 
Bunun nedeni ise OOS’lerin artışı işletme yaşamının en değerli parçaları haline 
gelmiş ve artık rutin olarak algılanıyor olmasına bağlanmaktadır. Nitekim örneğin bir 
telefon ya da faksın her yerde bulunması ve lüks olarak algılanmaması bu araçların 
işletme için bir katma değer yarattığı düşüncesini ortadan kaldırmaktadır. Bu zayıf 
ilişki bu çerçevede değerlendirilmiştir.  
Yapay zeka - uzman sistemlerin örgütsel performans ile ilişkisi 
incelendiğinde ise finansal kaynaklar (0,791) ve maliyet düşüşü konusunda (0.805) 
güçlü ilişki belirlenmiştir. Ayrıca uzun vade karlılığı (0.406), verimlilik (0.457), ürün 
çeşitlendirme (0.465) ve yeni pazar (0.497) orta derecede ilişkili olarak 
belirlenmiştir.  
Elektronik veri işlem sistemleri ile örgütsel performans arasında yapılan ilişki 
analizinde ise EVİS ile kaliteli hizmet (0.836) arasında güçlü ilişkiye rastlanmıştır.  
Yerel ağ ile örgütsel performans arasındaki ilişki incelendiğinde yerel ağ ile 
satış büyümesi (0.517) arasında orta seviyede güçlü ilişki tespit edilmiştir.  
Son olarak dış ağ ile yapılan ilişki analizinde ise dokuz boyutta güçlü ilişki 
belirlenmiştir. Bu çerçevede belirlenen güçlü ilişkiler sırasıyla satış büyümesi 
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(0.775), finansal kaynaklar (0.665), maliyet düşüşü (0.439), farklılaşma (0.947), ürün 
kalitesi (0.942), yeni ürün (0.696), verimlilik (0.589), ürün çeşitlendirme (0.566), 
kaliteli hizmet (0.864) alanlarında olmuştur. Yapılan bu analizler genel olarak 
değerlendirildiğinde en güçlü ilişkinin dış ağ - örgütsel performans ilişkisinde olduğu 
en düşük ilişkinin ise YBS, OOS ve Yerel Ağ -örgütsel performans boyutunda 
olduğu belirlenmiştir.  
Bilgi teknolojileri ile en fazla ilişki belirlenen kriterler ise sırasıyla 
Verimlilik, Finansal Kaynaklar, İmaj ve Müşteri Sadakati ve Farklılaşma konularında 
olmuştur.  
Sonuç olarak bilgi teknolojileri ile ayrı ayrı yapılan bu analizde bilgi 
teknolojileri ile örgütsel performans arasında orta seviyede güçlü ilişki 
belirlenebilmiştir. Bu tanım ilişki olmadığını ifade etmemesine rağmen çok güçlü bir 
ilişkinin de bulunmadığını belirlemektedir. 
Bu çerçevede bilgi teknolojileri ile örgütsel performans arasında yapılan son 
8 hipotezden yalnızca ikisi ile güçlü ilişkinin varlığından bahsedilebilirken 6 sı ile 
güçlü bir ilişkinin olduğu söylenememektedir. Yalnızca belirli kriterlerde güçlü 
ilişkiler belirlenmiş olup bu ise hipotez analizinde rakamsal olarak ifade edilmiştir. 
Yapılan analizde  güçlü bir ilişkinin kurulamamasının temel nedeninin; analiz 
yapılan sektörün hizmet sektörü olmasının, insanlarla direkt ilişkide olan bu sektörde    
turizm  konaklama işletmelerinde çalışılmış olunmasının ve üzerinde çalışılan 
sektörde belirlenen bilgi teknolojilerinden bir kısmının biliniyor ve yoğun olarak 
kullanılıyor bir kısım BT’nin ise henüz etkin bir şekilde kullanılmıyor olmasının 
önemli etkileri olduğu değerlendirilmektedir. Nitekim bilgi teknolojilerinin bilgi 
yoğun sektörlerde daha yoğun kullanıldığı yadsınamaz bir gerçektir. 
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Çizelge 6.20.Konaklama İşletmelerinde Bilgi Teknolojileri Örgütsel Performansına İlişkin Çizelge (Korelasyon Katsayıları) 




























YDS 0.526 0.080 0.354 0.597 0.404 0.670 0.854 0.122 0.610 0.041 0.339 0.540 0.609 
YBS 0.074 0.240 0.285 0.242 0.030 0.524 0.279 0.06 0.377 0.034 0.313 0.001 0.237 
KDS 0.010 0.197 0.932 0.775 0.242 0.154 0.050 0.004 0.210 0.002 0.607 0.221 0.055 
OOS 0.090 0.189 0.010 0.741 0.138 0.015 0.132 0.052 0.316 0.086 0.086 0.071 0.167 
YP-VS 0.406 0.260 0.791 0.253 0.805 0.387 0.230 0.610 0.457 0.465 0.228 0.323 0.497 
EVİS 0.053 0.009 0.109 0.120 0.314 0.382 0.111 0.428 0.585 0.238 0.836 0.248 0.085 
Yerel 
Ağ 0.053 0.517 0.109 0.120 0.131 0.382 0.336 0.177 0.246 0.238 0.392 0.043 0.085 
Dış Ağ 0.154 0.775 0.615 0.089 0.439 0.947 0.942 0.696 0.589 0.566 0.864 0.076 0.366 
 





SONUÇ VE ÖNERİLER 
  Sonuç 
İnsanoğlu varoluşundan günümüze değişim ve uyumun baş döndürücü 
vazgeçilmezliğinde sürekli bir ayakta kalabilme mücadelesi içerisinde olmuştur.  
İnsanoğlu gibi onun oluşturduğu ve ona hizmet eden oluşumlarda aynı denge 
mekanizmasında, mecburi gelişimin çemberinde seyretmişlerdir.  Yaşanılan evrimin 
her boyutunda gelişim ancak değişim, uyum ve yenilik olgularıyla hayat 
bulabilmiştir. 
Baş döndürücü hızıyla 20nci yüzyıl önce sanayi evrimi ardından bilgi 
teknolojileri evrimiyle değişim ve dönüşümün en yoğun yaşandığı yüzyıl olmuştur. 
Geriye dönüp bakıldığında insanoğlunun varoluşundan bugüne en köklü dönüşümler 
son yüzyıl içinde gerçekleşmiştir.   
Çağın her döneminde değişim, gelişiminin temel gerekliliği iken bilgi; yakın 
dönemde katlanarak gelişen süreç inanılmaz bir hızla seyretmiş değişim gereği 
“uyulursa iyi olur” bir süreç olmaktan çıkıp bir zaruret haline gelmiştir. Gelişim 
dinamizminin temelini oluşturan sanayi sektörü değişen ve gelişen süreçle birlikte 
yerini bilgiye bırakmıştır. 
Değişim gereği yaşamın her alanında olduğu gibi örgütsel alanda da önemli 
bir ihtiyaç haline gelmiştir. Son dönemde bilgi ve bilgi teknolojilerinin sunduğu 
olanaklar rekabet gücü oluşturmuş ve bu yoğun rekabet ortamında entropiye uğrama 
kaygısı işletmeler açısından değişimi gelişimin en önemli dinamiği haline getirmiştir. 
Günümüzde örgütler bilgi ve türevlerini bünyelerinde uyumlaştırabildikleri 
ölçüde rekabet edebilmekte ve başarılı olabilmektedir. Bilgi teknolojilerinin 
sundukları olanaklar işletmeler açısından göreli olarak hem önemli avantajlar hem de 
dezavantajlar sunmaktadır. Dünün bugünden eski olduğu günümüzde müşteri 
taleplerini karşılayabilmek, müşteri memnuniyetini sağlamak her zamankinden daha 
zor hale gelmiştir.  
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Bilginin yayılımı ve bilgi teknolojilerinin sundukları olanaklar dünya 
düzlemini coğrafi bazda küçültmüştür. Bilgi artık ulaşılması zor bir enstrüman 
olmaktan çıkmıştır. İnsanoğlunun gelişimle birlikte ortak refah talepleri bilginin 
yayılımı ile daha geniş bir yelpazeye yayılmıştır. Örgütler bu gelişmiş liberal 
anlayışın sunduğu olanaklarla bir fırsat olanak değerlendirme olanağı bulmuşlardır. 
Bu rekabet ortamı önemli avantajlar sunduğu gibi pek çok işletme için ise sonun 
başlangıcı olmuştur.  
Toplumsal yaşamın dinamiklerinden olan işletmeler bilgi toplumu 
etkileşiminden en çok etkilenen örgütlerdir. İşletmelerin çağdaş yönetim anlayışıyla 
yeniliklere süratle uyum sağlayabilmesi, diğer işletmelerle rekabet edebilmesine 
gerçekte bir bilgi toplumu çıktısı olarak değerlendirilebilir. Nitekim uyum ve 
dönüşüm bilgi toplumunun gelişiminde bir girdi olarak değişimin süratini kat ve kat 
arttıracaktır. 
Bilginin gelişim yönünde kullanımını sağlayan bilgi teknolojilerinin doğasını 
belirleyen genel karakteristik, değişim ve dinamizm olarak belirlenebilir. Nitekim 
bilgi çağının marjinalitesinde  yatan en önemli fark değişimin sürati olmuştur. 
İletişim teknolojisinde yaşanan gelişmelere paralel olarak bilginin dünya 
düzlemindeki etkileşimi inanılmaz hızlara ulaşmıştır. 
Son çeyrek asra damgasını vuran ve bu çağ ile adı özdeşleşen bilgi ve bu 
bilginin işlenmesini ve prodüktivitesini sağlayan BT’nin doğası değişim ve 
dinamizm paralelinde sürekli bir gelişimi zorunlu kılan ve durağanlığı antropinin 
temel nedeni olarak yaşayan bir yapıya sahip olup dünün bugünden farklılığını 
savunan “yenilik” hedefli, sonuçları ve dönüşümü net olarak öngörülemeyen bir 
geleceği kapsamaktadır. 
Bilgi teknolojileri kavram olarak çeşitli şekillerde tanımlanabilmektedir. 
Tanımlarda olduğu gibi tanımı karşılayan kavramlarda da farklılıklar göze 
çarpmaktadır. Bilgi teknolojileri, bilişim teknolojileri, bilişim sistemleri, bilgi 
sistemleri gibi kavramların tamamı bilginin kullanılır hale gelinmesine kadar 
yaşadığı süreci etkileyen teknolojik sistemleri tarif ederken kısmen amaç bağlamında 
küçük farklılıklar oluşturmaktadır. 
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Bilgi Teknolojileri; verilerin kayıt edilmesi, muhafazası belirli işlemlere tabi 
tutularak bilgilerin öğretilmesi  üretilen bilgilere ulaşılması, saklanması ve 
nakledilmesi gibi işlemlerin etkili ve verimli yapılmasına imkan sağlayan 
teknolojileri tanımlamada kullanılan bir terim olmasına rağmen çok daha geniş bir 
tanımla ile de teknik olarak örgütlerdeki karar verme desteğine kadar bilgiyi 
düzenlemek, saklamak, işlemek toplamak olan birbiri ile ilgili parçaların kümesi 
olarak tanımlanabilmekte ve karar verme desteği koordinasyon ve kontrol sağlayan 
sistemler olarak da ifade edilebilmektedir. 
Bilgi teknolojileri içinde bilgisayarlar en önemli merkezi araç olup bilginin 
iletilmesinde, paylaşımında, doğru kullanımı ile örgütsel avantajlar sağlanılmasında 
internet, intranet, network ağları modern donanımlarda bilgi aktarımında öncü 
teknolojik yenilikler olup bilgi sistemlerinin vazgeçilmez unsurlarını 
oluşturmaktadırlar. Özellikle iletişim araçlarında olan telefon, faks vb. gibi araçlarda 
bilgi sistemlerinin temelinde olan pek çok enstrümandan sadece bir kaçı olan 
yardımcı sistem gereçleri olarak sıralanabilmektedir. 
Bilgi sistemi çerçevesi örgütlerde kullanılan sistemler, en rutin işlem 
yapımında çalışan personelden stratejik kararlar alan tepe yöneticilere kadar 
örgütlerin işleyişlerine olumlu yönde destek sağlamak maksadıyla bilgi teknolojileri 
kullanılmakta insan uyumluluğu çerçevesinde geliştirilmiş modern sistemlerden 
oluşmaktır. 
BT’ leri dinamik faktörler olarak sürekli bir değişim gereği doğurmaktadırlar. 
Bilgi çağı ve bilgi toplumuyla birlikte en önemli sermaye ve araç olan bilginin 
temini, yayılımı, depolanması ve işlenmesi gibi hem komplesi hem de rutin 
faaliyetlerin yerine getirilmesine olanak sağlayan BT küresel ekonomiyi etkileşimi 
ve buna bağlı olarak ekonomik yaşamın dinamiklerini oluşturan örgütsel yapısı gerek 
üretim gerekse yapısal bazda değişime sürüklemiştir. 
BT sayesinde küçülen dünya düzlemi küresel bazda yeni dünya düzeni ve 
yeni iş çevresinin oluşumunu zorunlu kılmıştır. İletişim sayesinde ölçeksel 
büyüklüğün yerini işlevsel büyüklükler ve yaratıcılık almış, büyük ölçekli rekabet 
faktörleri küçük ölçekler lehine gelişmeler göstermiştir. Elbette ki pozitif getirinin 
yanında negatif getiriler de işletmelerin çevresini kuşatmıştır. Nitekim BT’nin 
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yarattığı yeni iş çevresi işletmelerin sınırlarını ortadan kaldırmış ve dünyanın 
neresinde olursa olsun aynı ürün ve hizmeti üreten tüm işletmeler birbirlerinin rakibi 
durumuna gelmiştir. 
BT’nin sunduğu olanaklarla yeni ve farklı ürünler üretilip pazar bulabilmekte, 
bu sayede rekabet avantajı sağlanabilmektedir. BT’de yaşanan gelişmeler sayesinde 
hizmetler sektöründe önemli iş olanakları ve iş alanı genişlemeleri yaşanmıştır. 
Örneğin Alo Banka ve e-banka uygulamaları pek çok rutin faaliyetin kolaylaşmasını; 
bu da rekabet gücünün artmasını sağlamıştır. 
Günümüzde gelişen ve değişen teknolojiler ve öncelikle bilgi teknolojileri 
sayesinde performans değerleme sistemleri de hem kapsam hem de yöntem açısından 
önemli değişikliklere uğramıştır.  
Örgütsel performans değerleme sürecinin başlangıç ayağı olan kriterlerin 
belirlenmesi aşaması titiz bir çalışma gerektiren bir aşamadır. Yerli ve yabancı 
literatürde konu çeşitli faktörlere göre farklı olarak belirlenmiş genel geçer bazı 
kriterler belirlenmesine rağmen literatürde net bir kriter yapısına rastlanılmamıştır. 
Bu bölümde dünya literatürünü tarayarak en optimum kriterlere ulaşmaya ve kriter 
yapısına genel geçer bir yapı oluşturmaya gayret edilmiştir. 
Yakın dönemin en aktif sektörlerinden olan hizmet sektörü de güç ve gelişen 
küresel dünya düzleminde en süratli yayılıma ve gelişine sahip bir sektör olarak 
karşımıza çıkmaktadır. Refah olarak dünya ekonomisin de küresel gelişimin sunduğu 
iletişim ve bilgi teknolojileri olanaklarıyla dünya düzlemindeki her insan refaha 
yönelik hizmet olanaklarında çok çabuk haberdar olabilmektedir. 
Turizm günümüzde döviz girdisini arttırıcı ve istihdam sağlayıcı 
özellikleriyle ulusal ekonomiye katkıda bulunan, uluslararası kültürel ve toplumsal 
iletişimi sağlayıcı ve bütünleştirici etkisiyle dünya barışının korunmasında büyük 
payı olan bir hizmet sektörüdür 
Teknolojik gelişmeler her sektörde olduğu gibi turizm sektöründe de önemli 
değişimler oluşturmuştur. Bilgi teknolojilerinin sağladığı olanaklar bu sektörde gerek 
tüketiciler gerek hizmet sunucular için önemli olanaklar fırsatlar yaratmış, işletmeler 
için ise önemli bir göreceli rekabet gücü oluşturmuştur. 
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Ekonomik ve kültürel gelişmişlik arttıkça turizm sektöründe de tüketicilerin 
beklentileri artmakta bu beklentileri karşılama oranı işletmelere rekabet avantajı 
sağlamaktadır. Bilgi teknolojilerinin sunduğu olanaklar tüketicilere turizm öncesi, 
turizm süreci ve sonrasında yayılım hızı yüksek olanaklar sunmaktadır. İşletmeler ise 
bilgi teknolojilerinin sunduğu olanaklar sayesinde teknolojik gelişmeleri takip 
edecek ve bilgi teknolojileri aracılığıyla tüketiciyi dünyanın neresinde olursa olsun 
kendisine çekebilecek olanaklara sahip olmaktadırlar. Turizm sektöründeki talep 
yelpazesinin dağılımında bilgi teknolojilerinin önemli etkileri bulunmaktadır. 
Çalışma Türkiye’deki beş yıldızlı otel işletmeleri ve I. Sınıf tatil köylerini 
kapsamaktadır. Çalışma evrenini ise Akdeniz bölgesinde faaliyet gösteren aynı 
kategorideki işletmelerin bilgi işlem departmanı veya bilgi işlem ile ilgili yöneticileri 
oluşturmaktadır.  
Çalışmanın konusu bilgi teknolojileri ile örgütsel performans ilişkisini turizm 
sektörünün en dinamik işletmeleri olan konaklama işletmeleri açısından araştırmak 
olarak belirlenmiştir. Bu araştırma konusu incelenirken öncelikle bilgi ve bilgi 
teknolojileri ortaya konulmuş, ardından örgütsel değişim incelenmiş ve örgütsel 
performans irdelenmiştir. Son olarak ise bu bilgi teknolojileri örgütsel performans 
ilişkisi Akdeniz bölgesinde faaliyet gösteren beş yıldızlı otel işletmeleri I. sınıf tatil 
köylerinde test edilerek sonuçları ortaya konulmaya çalışmıştır.  
Çalışma beş ana bölümden oluşmaktadır. Anketin ilk bölümü işletme profilini 
ortaya çıkarmaya yönelik bölümüdür. İkinci bölüm işletmenin iş stratejisini 
saptamaya yönelik bölümdür. Üçüncü bölüm ise işletmenin bilgi teknolojisi 
stratejisini anlamaya yönelik bölümdür. Dördüncü bölüm işletme performansını 
belirlemeye yönelik bölüm olup beşinci ve son bölümde ise yönetici profili ve bilgi 
teknolojileri sorumluluğu hakkında bilgi alınmaya çalışılmıştır. 
Turizm konaklama işletmelerinin ve bu sektörde özellikle konaklama 
işletmelerinin açık işletmeler olmaları müşteriyle sosyal ilişkilerinin mevcut olması 
nedeniyle bilgi teknolojilerinin örgütsel performansa etkisi araştırılırken finansal 
kriterlerin yanında finansal olmayan kriterlerinde dikkate alınması gerektiği öne 
çıkmıştır.  
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Bu nedenle çalışmada finansal olmayan kriterlere de önem verilerek çalışma 
sürdürülmüştür.  
İşletmelerin bilgi teknolojilerine yaptığı yatırım, işletmenin içinde bulunduğu 
rekabet ortamı bu boyutla ilgili indirgenen alanlar olarak belirtilmiştir. Diğer boyuta 
ise işletmelerin kullandıkları bilgi teknolojileri en genel manada belirtilmiştir. Bu 
boyuta yönetim bilgi stratejiler (YBS), Karar destek sistemleri (KDS), Ofis 
Otomasyon Sistemleri (OOS), Yapay - zeka, Uzman sistemleri (US), Elektronik veri 
işlem sistemleri (EVİS), Yerel ağ ve Dış ağ belirleyici bilgi teknolojileri olarak 
belirlenmiştir. 
Araştırmalarda bilgi teknolojileri kullanımı ile ilgili bilgiler ortaya 
konulduktan sonra bu teknolojileri kullanım ile ulaşılan örgütsel performans boyutu 
belirlenmiş kriterlerle test edilmiş bu boyutta turizm işletmelerinde örgütsel 
performansa götüren kriterler 13 belirgin kriterlerle belirlenmiştir. Bu kriterler uzun 
vade karlılığı, satış büyümesi, finansal kaynaklar (likidite ve yatırım kapasitesi), 
Maliyet düşüşü, farklılaşma, kaliteli ürün, verimlilik, piyasa hızı ürün çeşitlendirme, 
kaliteli hizmet yoğun pazarlama, yeni pazar olanağı olarak belirlenmiştir. Bu kriterler 
içinde ilk dört kriter genel finansal ağırlıklı kriterler olmasına rağmen diğer 9 kriter 
daha alt boyutta kriterler olarak ayrıntı kriterleri olarak çeşitlendirilmiştir. Bu 
kriterler kavramsal çerçevede mevcut genel 6 kriterin ayrıntıları şeklinde 
değerlendirilmiştir.  
Çalışma sonucunda alınan veriler çalışmanın vizyonu çerçevesinde önemli 
sonuçlara ulaşmamızı sağlamıştır. 
Çalışmada hedeflendiği gibi büyük işletmelerle çalışma yapılmış olup bu 
işletmelerin gerek personel sayısı, gerek gelir durumu gerek yapı ve hizmet verdiği 
kitle hedef örnekleme  uygun büyük işletmeler olarak izlenmiştir.  
Bilgi teknolojilerinin somut bir platformda şekillendirilmesi sonucu 
indirgenen 8 alt teknolojik yapının işletmelerce dördünün yoğun, birinin orta, üçünün 
ise düşük seviyede kullanıldığı belirlenmiştir.  
Bu sonuç incelendiğinde öncelikle aslında bu işletmelerin kullandığı 
öngörülen sistemlerin yoğun olarak kullanıldığı, biraz daha kompleks ve üst 
yönetime hitap eden sistemlerin pek kullanım alanı bulamadığı belirlenmiştir. 
Özellikle EVİS,OOS Yerel Ağ ve Dış Ağ çok yoğun şekilde kullanılıyorken KDS 
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orta seviyede, US, YDS ve YBS ise düşük seviyede kullanılıyor olarak 
belirlenmiştir. Bu sonuç hizmet sektöründe önemli bir yere sahip olan turizm 
işletmelerinden beş yıldızlı otel ve I nci sınıf tatil köylerinin önemli ölçüte BT ni 
kullandığının bir göstergesi olarak algılanmıştır.  
BT’nin önemli bir becerisi olan bilgisayar ile ilgili olan veriler beklenildiği 
ölçüde belirlenmiştir. İşletmelerin %70’i 1980-2000 yılları içerisinde bilgisayar 
kullanımına geçmiş olup yine %70’i bilgisayarları bünyelerinde entegrasyonu 
sağladıklarını bildirmişler ve bilgisayara geçiş esnasında %90’nı devletten destek 
almadığını beyan etmişlerdir. Tamamının web adresi olan bu işletmelerin bilgisayar 
sistemlerine geçişte devlet tarafından desteklenmemiş olmaları bize devletin BT 
gelişiminde nerede olduğunu anlamada ipuçları vermektedir. Nitekim devlet 
teşvikleri dünyanın her yerinde özel sektörün gelişiminde önemli bir enstrümandır. 
Özellikle 1980-2000 yılları gibi geçiş döneminde işletmelerin böyle bir destek 
görmemesi düşündürücü bir sonuç olarak algılanmıştır.  
İşletmelerin yapmış oldukları yatırımlar vizyonlarını anlamada önemli bir 
araç olarak görülmüştür. Bu çerçevede elde edilen sonuçlar işletmelerin BT’ne 
ayırdıkları payın çok düşük bir seviyede olduklarını göstermiştir. İşletmelerin %86’sı 
yılda 30.000 € ve altında yatırım yaptıklarını beyan etmişlerdir. Pahalı bir sektör olan 
BT’ne bu yatırım oranı bu çerçevede beklenen gelişimin önünde önemli bir engel ve 
yöneticilerin bakışlarında önemli bir olumsuzluk olarak değerlendirilmiştir.  
Çalışma sonucunda işletmelerin dış ağları yoğun olarak kullandıkları 
belirlenmişlerdir. Özellikle  tanıtım, pazarlama, rezervasyon, iletişim gibi alanlarda 
yoğun kullanılan işletmelerin Internet’e verdikleri önemin bir göstergesi olarak 
değerlendirilmiştir.  
İşletmelerde BT’ne den sorumlu yöneticilerin profilleri de dikkat çekici 
bulunmuştur. Büyük çoğunluğu erkek ve 20-29 yaş aralığında bulunan yöneticilerin 
%80 i BT ile bir seminere katılmış genç insanlar olarak belirlenmiştir. Bu çerçevede 
gençliğin BT’ne olan yoğun ilgisi bu sonuçlarla da ortaya konulmuş bulunmaktadır. 
Bu yöneticilerin neredeyse tamamı günde en az 3 saat bilgisayar kullanmakta ve 
bilgisayar programlarını ve Internet’i çok iyi bildikleri beklenilen sonucuna 
ulaşılmıştır. Bu yöneticilerin büyük çoğunluğu BT’nin işletmelerine entegrasyonu 
sürecinde önemli işlemler üstlendiği belirlenmiştir. O halde BT’nin işletmelere 
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entegrasyonunun henüz 10 yıllık bir süreç olduğu ve BT’nin bu sektörden yeni 
olduğu sonucuna ulaşılmıştır. 
İşletmelerin önemli bir kısmının bir iş planı ve bu iş planı çerçevesinde bir iş 
stratejisi zincirine sahip olduğu belirlenmiştir. Bu ölçekteki işletmelerde bu 
beklenilen bir sonuçtur. Ayrıca hem yeni olmasına ve düşük yatırımlar olmasına 
rağmen işletmelerin %75’inin resmi bir BT stratejisi olduğu  ve kısa ve orta vadeli 
problemlerin çözümünde BT’ne önem verildiği belirlenmiştir.  
Çalışmaya katılan işletmelerin tamamı BT’nin işletmelerine güçlü ve çok 
güçlü seviyede katkı sağladıklarını beyan etmişlerdir. Bu ise işletmelerin bugünkü ve 
bundan sonraki süreçte BT’ne bakışlarını yansıtan önemli bir bulgu olarak 
değerlendirilmiştir.  
Konaklama işletmelerinin BT kullanımı ve yönetimi konusunda karşılaştığı 
sorun alanların ilişkin veriler dikkat çekici olmuştur.  İşletmelerin büyük çoğunluğu 
BT kullanımında yaşadıkları sorun alanlarını; BT yatırım maliyetlerinin yüksek 
olması, BT’ne çalışanların direnç göstermesi, teknik destek temininde yaşanan 
sorunlar ve BT’nin çok hızlı estiresi şeklinde bildirmişlerdir. İşletmelerin en büyük 
çoğunluğu ise BT kullanımına ilişkin sorunların başında müşterilerin  gösterdiği 
direnci göstermiştir. Bu düşündürücü bir sonuçtur. Bu sonucun nedeni incelendiğinde 
insanların tatil için kullandığı bu sektörde yaşamın her alanında yoğun olarak 
karşılaştıkları BT’nden uzak durma isteklerinin yattığı soncuna ulaşılmıştır. Nitekim 
bu yaklaşım turizmcilerin son dönemde dikkat çektikleri ve üzerinde durdukları bir 
husustur. Bu çerçevede alınan bu cevap tarafımızdan da kabul görmüştür.  
Çalışma yapılan işletmelerin büyük bir kısmı önemli bir rekabet ortamında 
çalıştıklarını bildirmişlerdir. Bu rekabet ortamının işletmelerin BT’ne muhtaç kıldığı 
önemli bir sonuç olarak karşımıza çıkmıştır.  
İşletmelerin BT’nin işletmelerindeki performansı etkilemeleri yönündeki 
algılamaları beklenildiği yönde güçlü seviyede bulunmuştur. Özellikle 
kamuoyundaki imaj ve müşteri sadakati boyutunda BT etkisinin çok güçlü olduğu 
belirlenmiştir. İşletmelerin neredeyse tamamı BT’nin maliyetleri düşürdüğü, imajları 
değiştirdiği, zaman tasarrufu ve iş sürati sağladığı, kenar kalitesi ve iş entegrasyonu 
sağladığı ve her şeyden önemlisi rekabet gücü sağladığını belirtmişlerdir.  
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Çalışmanın son analizleri çalışmaya yön veren analizleri içermişlerdir. İlişki 
analizleri olarak adlandırdığımız bu analizler BT - Örgütsel performans ilişkisini 
belirleyen analizler olarak çalışmayı sonuca götürmüştür.  
Çalışmada ilk ilişki analizi BT ne yatırım - örgütsel performans arasında 
yapılmıştır. 13 performans kriteri ile BT yatırımı arasında ayrı ayrı yapılan analizler 
sonucu en önemli ilişki BT yatırımı ile maliyet düşüşü, finansal kaynaklar 
(Likiditeye yatırım kapasitesi artışı) satış büyümesi, ürün çeşitlendirme, yeni ürün ve 
kaliteli hizmet kriterleri arasında bulunmuştur. Bu sonuç ise bizlere BT’ne yapılan 
yatırımlar ile örgütsel performans arasında bir ilişki olduğunu göstermiştir.  
Bilgi Teknolojileri ile örgütsel performans kriterleri arsındaki ilişki analizi ise 
bir bütün şeklinde yapılmayan her teknoloji birimi ile performans kriteri arasında 
ayrı ayrı yapılmıştır. Bu çerçevede elde edilen sonuçlara göre işletmelerde örgütsel 
performans kriterleri ile en çok ilişkisi olduğu görülen teknolojiler sırasıyla YDS,US, 
Dış Ağ, EVİS ve KDS olmuştur. En fazla etkilendiği görülen performans kriteri ise 
verimlilik, finansal kaynaklar, imaj  ve müşteri sadakati, maliyet düşüşü, farklılaşma, 
yeni ürün ve kaliteli hizmet kriterlerinde görülmüştür. Bu çerçevede ilişki kurulan 
BT ile örgütsel performans kriterleri arasında ilişkinin seçici seviyede bulunduğu 
belirlenmiştir. Bunun nedeni ise BT araçlarının en rutinden en komplekse olacak 
şekilde seviyelendiği ve bu sistemlerin sektörlere göre farklılaştığı 
değerlendirilmiştir. Ayrıca bu sektöre göre belirlenmiş performans kriterlerinde 
kullanılan sistemlere göre belirli oranda ilişkilendiği belirlenmiştir.  
Çalışmanın sonucunda BT’ne yapılan yatırımlar ve kullanılan BT ile 
işletmelerin örgütsel performansı arasında kısmi ölçekte bir ilişki olduğu 
belirlenmiştir. Ancak BT kullanımının örgütsel performansı tamamen olumlu yönde 
etkilediği yargısına ulaşmak mümkün olamamıştır. Nitekim daha önce yapılan 
çalışmalarda da bizim ülkemiz, evrenimiz ve örneklerimizde olduğu gibi net bir ilişki 
ortaya konulamamış ve bizim belirlediğimiz gibi çelişkilere  rastlanmıştır.  
Bu çerçevede BT  kullanımının işletmelere olumlu etkileri olduğu genel 
yargısının ötesinde örgütsel performansı artırdığı yönünde kesin bir yargıya 
varmanın mümkün olmadığı görülmüştür. BT’nin çeşitliliği, sektörlere göre 
kullanımında görülen farklılıklar,  örgütsel performans kriterlerinin algılanmasında 
ve BT nin etkilerinin çözümlenmesinde yaşanan algılama sorunları ve her şeyden 
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önemlisi araştırmaların insan yoğun bir sektör olan hizmet sektöründe yapılmış 
olması nedeniyle çelişkili sonuçlara ulaşılmıştır. Nitekim bilgi teknolojileri gibi 
teknik bir konunun hizmet sektöründe göreceli olarak daha az kapsamlı şekilde ve 
çoğunlukla  hazır basit paket programlar kullanan birimler şeklinde teşkil edilmiş 
bilgi işlem departmanları dışında kullanılmıyor olması nedeniyle çelişkili sonuçlara 
ulaşıldığı anlaşılmaktadır. Daha öncede belirtildiği gibi araştırmaya katılan bazı bilgi 
işlem personeline dahi  bilgi teknolojileri çatısı altında kullanılan bilişim sistemleri 
açıklanmak zorunda kalınmış, açıklamakta zorluklarla karşılaşılmıştır. Bu nedenle 
bazı işletmelerde bazı katılımcıların sorulara anlamadan cevap verdikleri 
düşünülmekte olup bu durumun ise araştırmaya negatif etki ettiği 
değerlendirilmektedir. Çoğu katımcının BT’ nin iyi bir şey olduğu konusunda kesin 
yargıları olmasına rağmen BT yararlarını net bir şekilde ortaya koyamadıkları 
gözlenmiştir. Teorik olarak her sektörden genel kabul gören BT olumlu etkilerinin 
hizmet sektöründe faaliyet gösteren konaklama işletmelerinde algılama farklılıkları 
nedeniyle net bir şekilde yorumlanamadığı  değerlendirilmektedir. 
Ancak bu çelişki ve algılamada görülen sorunlar BT - Örgütsel performans 
arasında negatif bir ilişki olduğunu göstermemekte,  kısmen güçlü bir ilişkinin 




Araştırma sonuçlarına göre; işletmelerin BT’lerine bakışları, BT’lerinin 
örgütsel performanslarına etkilerini algılamaları ve bilgi teknolojilerini 
işletmelerinde uygulamalarına yönelik sorunlar bulunmaktadır. 
Bu sorunların temel nedenleri ise aşağıdaki şekilde sıralanabilir. 
• BT’ nin çok çeşitliliği ve sürekli değişim ve gelişim içinde olması, 
• BT’ nin sektörlere göre farklı kullanım alanları olması,  
• BT’ nin hayatın her alanına girmiş olmaları nedeniyle bazı BT araçlarının 
fark edilememesi, 
• BT’leri kullanımına yönelik dirençler bulunması, 
• Örgütsel performans kavramını algılamada yaşanan sorunlar 
• Örgütsel performans kriterlerini algılamada yaşanan sorunlar 
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Bu sorunlar ya da yanlış algılamalar nedeniyle işletmelerin BT teknolojilerine 
yatırımı, kullanımı ve BT etkilerini anlamalarında farklılıklar oluşmaktadır. 
Her işletme BT’nin kesin faydasını ifade etmesine rağmen pratik ve 
ayrıntılara gelindiğinde net yargılara varılamamakta ve bazı yargılarda çelişkiler 
yaşanmaktadır. 
Bulunan bulgular ve literatürde yer alan az sayıda çalışmalara göre tavsiyede 
bulunabilecek konular aşağıda özetlenmiştir.  
• Bilgi teknolojilerine yapılan yatırım oranı arttırılmalıdır. Bilgi teknolojilerine 
yapılacak her yatırım rekabet gücü yaratmada işletmelere önemli fırsatlar 
sunacaktır.  
• İşletmeler, verimli çalışan profesyonel bir bilgi işlem departmanı kurmalıdır. 
Bu departman faaliyetleri, üst yönetim tarafından kararlılıkla 
desteklenmelidir.  
• İşletmeler BT yeniliklerini hassasiyetle takip etmeli ve süratle bünyelerine 
uygulayarak sürdürülebilir bir rekabet gücü yaratmada bilgi teknolojilerinden 
istifade etmelidir.  
• İşletmeler performanslarını değerleme konusunda profesyonel destek 
almalıdır. Sadece finansal kaynaklara yönelik değerlemeler işletmelerin 
gerçek performansını yansıtmamaktadır. Özellikle hizmet sektöründe finansal 
olmayan performans boyutlarına daha fazla önem verilmelidir.  
• İşletmeler BT kullanımını müşterilerini rahatsız etmeyecek şekilde 
bünyelerine entegre etmelidir. Zira hizmet sektöründe yeni müşteri profili 
taleplerinin tatilde teknolojiden mümkün olduğunca uzak durma yönünde 
olacağı değerlendirilmektedir.  
• İşletmeler bilgi teknolojilerini dış kaynaklardan da yararlanarak 
geliştirmelidir. İşletmelerin danışmalardan istifade oranı düşüktür.  
• İşletmeler bilgi teknolojilerini, işletmenin hem operasyonel hem yönetim 
kontrol seviyesi hem de stratejik planlama seviyesinde kullanabilecek yönde 
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EK 1: ANKET 
Sayın Yönetici; 
Günümüz küresel rekabet ortamında modern işletme yönetimi araçlarının kullanımı 
zorunluluk haline gelmiştir.  Değişimin yoğun olarak yaşandığı, dünün bugünden farklı olduğu 
günümüz işletmecilik ortamında değişime uyum gereği işletmelerin vazgeçilmez bir unsuru haline 
gelmiştir.  Bu nedenle işletmeler, işletme devamlılığını sağlamak, rekabet gücünü korumak 
maksadıyla çok çeşitli enstrümanlar kullanırlar.  Bu araçların kullanımında ortak bileşenlerin en 
önemlilerinde birisi de “Bilgi Teknolojileri Kullanımı”dır. 
Bu anket formu “Bilgi Teknolojileri Kullanımının İşletmelerin Örgütsel Performansına 
Etkisi: Hizmet Sektöründe Bir Araştırma” başlıklı doktora tez çalışması için hazırlanmıştır.  Bu 
çalışmanın amacı hizmet sektörünün en önemli unsurlarından olan turizm sektöründe bilgi teknoloji 
kullanımının işletme performansına etkilerini her açıdan inceleyerek bir durum analizi yapmak, 
sorunları ve ihtiyaçları ortaya koymak ve öneriler geliştirmektir. 
Bu Çalışmanın başarısı işletmelerden elde edilen veriler, spesifik anlamda işletmeler arasında 
karşılaştırma yapmak amacıyla değil, genel bir değerlendirme ışığında bilimsel amaçlarla 
kullanılacaktır.  Çalışmaya katılan işletmelerin isimleri kesinlikle gizli tutulacaktır. 
Şimdiden yapacağınız değerli katkılardan dolayı teşekkür eder, çalışmalarınızda başarılar 
dilerim. 
 Tez Danışmanı:   
Doç.Dr.Hasan İBİCİOĞLU Ömer TURUNÇ 
Süleyman Demirel Üniversitesi Doktorant 
İ.İ.B.F. Öğretim Üyesi Süleyman Demirel Üniversitesi 
ISPARTA İ.İ.B.F. İşletme Anabilim Dalı 
  ISPARTA 
  oturunc@stud.sdu.edu.tr 
oturunc21@yahoo.com 
  0.246.2326206 0.533.5582093 
  KISIM A. ŞİRKET PROFİLİ 
İşletmenizin bilgi teknolojisinin karar süreçlerine etkilerini daha iyi anlayabilmemiz için 
aşağıdaki soruları cevaplayınız. 
1. İşletmenizin yasal statüsü nedir? 
( ) Kendi İşletmeniz  
( ) Ortaklık  
( ) Sermaye şirketi  
 
2. İşletmeniz bağımsız bir firma mı yoksa başka bir firmanın yan kuruluşumudur? 
( ) Bağımsız yerli işletme     
( ) Yerli bir zincir işletme  
( ) Bağımsız yabancı işletme 
( ) Yabancı bir zincir işletme 
( ) Yönetim anlaşması  olan işletme 
( ) Franchising anlaşmalı işletme 
 
3. İşletmeniz kaç yılında kurulmuştur?     
( ) 1981-1990  ( ) 1997-2002  
( ) 1991-1996  ( ) 2002 -  
 
4. İşletmeniz bünyesinde yöneticiler dahil kaç kişi istihdam edilmektedir? 
( ) 50 den az  ( ) 101 – 150  
( ) 51 – 100  ( )150 den fazla  
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5. İşletmeniz aşağıdakilerden hangi kategoriye girmektedir? 
( ) Sadece yurtiçi pazara hizmet vermektedir 
( ) Sadece yurtdışı pazara hizmet vermektedir 
( ) Hem yurtiçi hem yurt dışı pazara hizmet vermektedir. 
( ) Yurtiçi ve yurt dışı hizmet veren bir zincir birimidir 
 
 
6. İşletmenizın son mali yıl içinde elde ettiği geliri yansıtan kategoriyi işaretleyiniz? 
( ) £500.000 den az   ( ) £1 milyon – £5 milyon   
( ) £500.000 – £1 milyon ( ) £5 milyondan fazla  
7. İşletmeniz ilk bilgisayarını hangi tarihte almıştır?  
          ( ) 1980-1990      ( )  1991-2000       ( ) 2001- …. 
      
8. Aşağıdaki listede küçük ve orta ölçekli imalat firmalarına yönelik bilgi teknolojileri ile ilgili 
olgular yer almaktadır.  Lütfen İşletmenizce kullanılan hususları işaretleyiniz. 
 
 Yönetici Destek Sistemleri (YDS)                                                                   ( )                                           
 Menu grafik gibi yöneticilerin analiz düzlemini yönlendiren gelişmiş hesaplama ve görüntüleme 
sistemleridir 
 Yönetici Bilgi Sistemleri(YBS)                                                                       ( )                                           
 (Yönetsel kararlar alabilmek için gerekli bilgileri çeşitli kaynaklardan sağlayarak bir araya getiren, 
özetleyen, raporlayan sistemlerdir.) 
 Karar Destek Sistemleri (KDS)                                                                      ( )                                           
(Yöneticilerin istatistiki analizler, grafikler ve model destekler, veritabanı ve rapor tasarım yöntemleri
gibi  
yazılım paketi sağlayan sistemlerdir. Ör: analog yönetimi, model yönetimi, veri yönetimi vb..) 
 Ofis Otomasyon Sistemleri(OOS)                                                                 ( )                                           
(Bilgisayara dayalı Msword, exel gibi programlar yazıcı, fax, tarayıcı, çizici, mobil sistemler gibi 
 kolaylaştırıcı sistemler.) 
Yapay Zeka Ve Uzman Sistemler(US)                                                           ( )                                            
(Uzmanlık gerektiren pek çok alanları bilgisayar ortamına aktararak yöneticilere  
destek sağlayan gelişmiş sistemlerdir) 
Elektronik Veri İşlem Sistemleri(EVİS)                                                        ( )                                            
(Bu uygulamalar bordro, rezervasyon, sipariş faturaları, personel kayıt gibi muhasebe işlevleri 
yanında  
SQL ,ACCESS gibi sistemleri kapsayan sistemlerdir) 
Yerel AĞ                                                                                                           ( )                                            
(Organizasyon içi bilgisayarların birbirlerine bağlı oldukları kontrollü dışa açılımlarıda bulunan 
sistemlerdir.(intranet,extranet)) 
Dış Ağ                                                                                                               ( )                                            
(Birbirlerinden bağımsız noktalardaki bilgisayarların iletişim halinde olmasına denir.(Ör:internet)) 
 
9. Yönetim aktivitelerinin en çok hangi seviyesinde bilgi teknolojileri sisteminden 
yararlanıyorsunuz? 
     (Aşağıdaki durumları önem sırasına göre sıralayınız. 1. En önemli 2. İkinci derece önemli 3 üçüncü 
derece önemli) 
 Sıralama  
Operasyonel seviye  ……..   
Yönetim kontrol seviyesi  ……..   






10.  İşletmenizin kullandığı yazılımların kaynağı nedir? 
(Lütfen en önemliden önemsize doğru 1’den itibaren sıklık durumuna göre sıralayınız?) 
 Sıralama  
Genel kullanım için rafta satış için geliştirilmiş paketler ……….  
Müşteriye özele geliştirilmiş paketler ……….  
Dış danışmanlarca geliştirilmiş ……….  
Ana şirket tarafından geliştirilmiş ……….  
İşletmenizin bilgi teknolojileri personelince geliştirilmiş ……….  





11.  İşletmeniz ne tür donanımlara sahiptir? (Birden fazla seçeneği işaretleyebiliriniz.) 
 Mini bilgisayar / terminalli Unix makineler  
 Şebekelendirilmiş bilgisayarlar / çalışma 
istasyonları 
 
 Ağ bağlantısı olmayan bilgisayarlar  
 
12. İşletmenizde Bilgi Teknolojileri kaynakları ile ilgili olan personel kimdir?  
 ( ) Kendim  
 ( ) Çalışanlarımdan biri  
 ( ) Bilgi Teknolojileri Danışmanı 
 ( ) Ana Firmanın bir çalışanı  
 
13.  İşletmenizın toplam Bilgi Teknolojileri yatırımı geçen yıl bazında ne kadardır? 
( ) £10.000 dan az  
( ) £10.000 - €30.000  
( ) £30.001 - €50.000  
( ) £50.001 - €100.000  
( ) £100.000 ve üzeri 
  
14.  Hükümet fonlarından veya ajanslarından bilgisayara geçiş sürecinde her hangi bir destek 
aldınız mı? 
( ) Evet  ( ) Hayır  
 
15.  İşletmenizın bilgisayar sistemine geçişini aşağıdaki durumlardan hangisi en iyi şekilde 
tanımlamaktadır? (Birden fazla seçeneği işaretleyebilirsiniz.) 
Başlamak ( ) 
(Küçük sayıdaki Bilgi Teknolojileri kullanıcısı; Kullanıcıların 
sahip olduğu yüksek otonomi; varolan sistem üzerinde çok az 
planlama ve kontrol) 
 
Çözülme ( ) 
(Çok sayıdaki kullanıcının adaptasyonu; Uygulama, donanım ve 
personel harcamalarında hızlı artış; sistem üzerindeki planlama 
ve kontrol hala gayri resmi.) 
 
Entegrasyon ( ) 
(Bilgi Teknolojileri  uygulamaları daha entegre; daha kontrollü 
prosedürler ve uygulamalarda planlama daha oturmuş.) 
 
 
16. İşletmenizin bir web adresi yada e-mail adresi varmıdır.? 
( ) Evet                    ( ) Hayır 
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17. İşletmenin internet sitesini hangi amaçlarla kullanıyorsunuz? (kullanma derecesini seçiniz; 1 
den fazla seçenek işaretleyebilirsiniz; (0 Hiç kullanılmadı, 1 Az kullanıldı , 2 Orta derecede kullanıldı, 
3 Yüksek derecede kullanıldı, 4 Hep kullanıldı) 
Kullanım Amacı Seciniz 
                0   1   2   3  4 
Tanıtım amaçlı                                                                                                              ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Pazarlama                                                                                                                      ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Rezervasyon                                                                                                                  ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
İletişim                                                                                                                          ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 




KISIM B. İŞ STRATEJİSİ 
Bilgi Teknolojileri ihtiyacı çoğunlukla iş operasyonlarınca şekillenip ortaya çıkan iş stratejisi iş 




1.İşletmenizin yazılı bir iş planı var mıdır? (Gelecekle ilgili planlar ve gerçekleştirme stratejilerinin 
yazılı olduğu bir metin ) 
( ) Evet        ( ) Hayır 
  
 
2. Takip eden cümleler iş stratejisini anlamamız için bize yardım ediyor.  Lütfen aşağıdaki her 
bir cümleye ne oranla katıldığınızı geçtiğimiz 2 sene içinde şirketimizin iş stratejisini yansıtacak 
şekilde işaretleyiniz.  
   Kesinlikle    Kesinlikle 
 Katılmıyorum Tarafsız Katılıyorum 
Ürünlerimizi daha düşük fiyatlayarak 























Ürünlerimizin rakiplerimizden belirgin şekilde 
farklı olduğunu garanti ederek rakiplerimizin 











Yeni ürünleri piyasaya sürerek, rakiplerimizin 











Geniş bir ürün yelpazesi sunarak rakiplerimizin 























Müşterilerimize kaliteli hizmet sunarak 











Ürünlerimizin yoğun pazarlamasını yaparak 

























KISIM C. BİLGİ TEKNOLOJİLERİ STRATEJİSİ 
Bu aşamada Bilgi Teknolojileri stratejisi ve bilgi teknolojileri uygulamaları konusunda nasıl 
karar aldığınıza dair bilgi edinmeye çalışacağız. 
1.  İşletmeniz Bilgi Teknolojileri stratejisine sahip midir? 
( ) Evet  ( ) Hayır  
2.   Aşağıda Bilgi Teknolojileri stratejisine yönelik durumlar yer almaktadır.  Lütfen aşağıdaki 
skalayı kullanmak suretiyle organizasyonunuza ait Bilgi Teknolojileri stratejisini hangi düzeyde 
yansıttığını işaretleyiniz.  (Her satır için bir durum işaretlenecektir.) 
Yeni Bilgi Teknolojileri ile 












Bilgi Teknolojileri ile ilgili 
yatırımlar resmi bir stratejiyle 
belirleniyor. 














Orta ve uzun vadeli 
problemlerinizin çözümünde Bilgi 
Teknolojilerine önem veriyoruz. 
Bilgi Teknolojilerini daha iyi 











Bilgi Teknolojilerinin yönetimi 
diğer kaynakların yönetimi kadar 
kritik değildir. 
Sistemlerimizin daha iyi entegre 











Sistemimiz biri birine bağlı 
olmayan PC’lerden oluşmaktadır. 
Bilgi Teknolojileri destek 












Bilgi Teknolojileri destek ve 
temini ademi-merkeziyetçi bir 
şekilde yapılıyor. 
Bilgi Teknolojilerinde beklenen 
birincil faydalar artan  











Bilgi Teknolojilerinden beklenen 
fayda karşılaştırılmalı üstünlükler 
sağlayacak şekilde daha geniş bir 
çerçevede değerlendirilmektedir. 
3.  Aşağıdaki cümleler hali hazırdaki bilgi sistemlerimizin stratejik değerini anlamamıza yardım 
edecektir. Lütfen her bir cümleye ne oranda katıldığınızı uygun kutucuğu işaretleyerek 
belirtiniz. 
   Kesinlikle    Kesinlikle 
 Katılmıyorum Tarafsız Katılıyorum 












Mevcut sistemlerimiz rakiplerimizinkilerden 











Mevcut sistemlerimiz ürün kalitemizi 











Mevcut sistemlerimiz yeni ürünleri 












Mevcut sistemlerimiz üretim sürecimizin 











Mevcut sistemlerimiz ürünlerimizi 











Mevcut sistemlerimiz şirketimizin kaliteli müşteri 











Mevcut sistemlerimiz ürünlerimizin yoğun 


























4.  Bilgisayar ortamına geçişin planlanması sorumluluğu;  
 
( ) Belli birine ait değildir.  
( ) Bir veya daha fazla dış danışmana aittir.  
( ) Kendime aittir.  
( ) Yönetim timinden iki veya daha fazla kişiden oluşan bir komiteye aittir.  
 
5.  Geçtiğimiz 2 yılda Bilgi Teknolojileri danışmanına hangi sıklıkla başvurdunuz? 
 
( ) Asla   
( ) Birkaç Defa  
( ) Sık Sık 
 
  
6.İşletmenizin Bt teknolojiler yönetimi ve kullanımı konusunda karşılaştığı sorunlar nelerdir?  
(0 önemli değil, 1 az önemli,  2 orta önemli, 3 yüksek derecede önemli, 4 çok önemli) 
         0   1   2   3   4 
BT yatırım maliyetlerinin yüksek olması      ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
BT kullanımına çalışanların direnç göstermesi     ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
BT kullanımına Müşterilerin direnç göstermesi     ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
BT için gerekli teknik desteğin sağlanmasında yaşanan sorunlar   ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 




KISMI D. ŞİRKET PERFORMANSI 
Bu çalışmanın ana amaçlarından biri Bilgi Teknolojileri stratejilerinin firma performansını ne 
şekilde etkilediğini tespit etmektir.  Aşağıdaki sorular İşletmenizın performansı ve Bilgi 
Teknolojilerinin İşletmenize etkisi ile etkilidir. 
1. İçinde bulunduğunuz pazarda rekabet şartlarını en iyi tanımlayan seçeneği işaretleyiniz. 
( ) Çok düşük 
( ) Düşük 
( ) Orta 
( ) Yüksek 
( ) Çok yüksek 
 
2.  Sizin görüşünüze göre, aşağıdaki kriterler göz önüne alındığında endüstri ortalaması ya da 
karşılaştırılabilir organizasyonlara göre organizasyonunuzun performansı nasıl? 
 






















































3.  Geçtiğimiz iki yıl içerisinde Bilgi Teknolojilerinin organizasyonunuz üzerindeki etkilerinin 
neler olduğunu düşünüyorsunuz.  Lütfen aşağıdaki etki belirten cümlelerden her birine ne 
oranda katıldığınızı belirtiniz. 
   Kesinlikle    Kesinlikle 
 Katılmıyorum Tarafsız Katılıyorum 
























Bilgi Teknolojileri, bu şirkete zamandan tasarruf, işlerin 























Bilgi Teknolojileri, bu şirkette daha iyi bir iç bütünlük 











Bilgi Teknolojileri, bu şirkete rakipleriyle daha iyi rekabet 













KISIM E. YÖNETİCİ PROFİLİ VE BİLGİ TEKNOLOJİLERİ SORUMLULUĞU 
Sizin Bilgi Teknolojileri konusundaki bilgi birikiminiz ve yaklaşımınızı bilmenin bizim 
açımızdan önemlidir.  Aşağıdaki sorular sizin bilgi ve tecrübeleriniz ve diğer kişisel verilerinize 
aittir. 
 
1.  Ne kadar sıklıkla bilgisayar kullanırsınız? 
( ) Neredeyse asla  
( ) Haftada 2 saat  
( ) Günde 1-2 saat  
( ) Günde 2-3 saat  





2.  Lütfen aşağıdaki teknolojilerle ilişki düzeyinizi tanımlayınız. 







Sahibi Değilim İlgilenmiyorum 
MS Word     
MS Excel     
Veri tabanı     
Muhasebe/Ana Hesap 
Defteri/Ücretler/Finansal Analiz     
İnternet ve Dış Veri Kaynakları     










Lütfen yorumlarınız için bu alanı kullanınız.
3.  İşletmenizin en önemli sisteminin hayata geçirilmesine ne ölçüde katıldığınızı işaretleyiniz. 
1.  Firmada değildim. 
2.  Katılmadım. 
3.  Sadece yönetici olarak gözlemledim. 
4.  Yakından ilgilendim, sorumluluğu diğerleriyle paylaştım. 
5.  Tüm sorumluluğu alarak çok yakın ilgi gösterdim. 
  1  2  3  4  5 
İhtiyaçların Tanımlanması      
Yazılım ve Donanım  Seçimi      
Ana Sistemin Gerçekleştirilmesi      
Uygulama Sırasındaki Problemlerin Çözümü      
Sonraki Ayrıntıların Planlanması      
 
Bu bölümde kişisel pozisyonunuzla ilgili sorular sorulacaktır. 
4.  Kaç yıldan beri hali hazırdaki pozisyonunuzdasınız? 
( ) 1-3 Yıl          ( ) 4-7 Yıl        ( )7-10 Yıl       ( )11 Yıl ve üzeri  
5.  Ne zamandır bu şirkette çalışıyorsunuz? 
( ) 1-3 Yıl          ( ) 4-7 Yıl        ( )7-10 Yıl       ( )11 Yıl ve üzeri 
  
6.  Cinsiyetiniz 
( ) Erkek ( ) Kadın  
7. Yaşınız  
( ) 20-29   
( ) 30-39   
( ) 40-49    
( ) 50 üzeri   
8.  Eğitim düzeyiniz :  
( ) Lise    
( ) Yüksek Okul   
( ) Üniversite   
9. Daha önce özel sektör veya kamu tarafından düzenlenmiş bir eğitim seminerine katıldınız 
mı? 
( ) Evet  ( ) Hayır  
 
Bulguların bir özetinin size ulaştırılmasını ister misiniz? 
Evet  Hayır  
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